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 أعوذ بالله من الشٌطان الرجٌم
 

ينَ آُوتوُا  ﴿ ِ ينَ آ مَنوُا مِنكُُْ وَالَّه ِ ُ الَّه يرَْفعَِ اللَّه

ُ بِمَا تعَْمَلوُنَ خَبِيٌر   ﴾امعِْلَْْ دَرَجَاتٍ وَاللَّه
 

  }11: المجادلة {  
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 شكػر وتػقػديػر
 بسم الله امرحمن امرحيم

همَا يشَْكُرُ مِنفَْسِهِ  ه
ِ
ِ وَمَن يشَْكُرْ فاَ قال تعالى:﴿ وَمقََدْ آ تيَنْاَ مقُْمَانَ امحِْكْْةََ آَنِ اشْكُرْ لِلَّه

يدٌ ﴾}مقمان:  َ غنٌَِِّ حَمِ نه اللَّه
ِ
 }12وَمَن كَفَرَ فاَ

الله حمد الشاكرين، على جلال فضلو وعظيم نعمو، الحمد الله الذي كفاني  الحمد
ىذه الدراسة، ويسر لي من الوقت والجهد والصحة والعزيمة ما أعانني على إتمامها إنو  مؤونة
سيدنا  رحمة للعالدينأشرف الدرسلين الدبعوث  كل شيء قدير، والصلاة والسلام على على

 .وصحبومحمد وعلى آلو 

مَعْرُوفاً فَكَافِئُوهُ، مَنْ صَنَعَ إلِيَْكُمْ » صلى الله عليو وسلم: انطلاقاً من قول الدصطفى
، لا يسعني إلا أن أتقدم «فإَِنْ لََْ تََِدُوا مَا تُكَافِئُونوَُ فاَدْعُوا لَوُ حَتَّى تَـرَوْا أنَىكُمْ قَدْ كَافَأْتُموُهُ 

كان عوناً  ، الذيعوض سليمانالدكتور  لأستاذي الفاضل عظيم الامتنانو الشكر زيل بج
الرسالة  والنصح والعمل الدؤوب للمساعدة في إخراج ىذهجهداً في الإرشاد  لي، ولَ يألَ 

 على أكمل وجو.

امعة الج إدارة الأعمال في برنامجأساتذتي في إلى  شكري وتقديري كما أوجو
 السورية.الافتراضية 

 لة.الرسا  لإجااز ىذهنيلكل من ساعد الشكر
 

 والله ولي التوفيق
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 الإىداء
 

لكَُُْ وَرَسُولُُُ  وَقلُِ  :﴿قال تعالى ُ عََْ لوُا فسََيَرَى اللَّه  }101: امتوبة﴾ }وَاممُْؤْمِنوُنَ اعَْْ
 

 اسأله أن ٌكون هذا العمل خالصاً لوجهه الكرٌم الله سبحانه الذيإلى 
 

 نبٌنا محمد صلى الله علٌه وسلم الخٌر الناسإلى معلم 
 

 براً وإحساناً  الكرام ... إلى والدي
 

 محبة واعتزازاً ...  تًاخوأخً وأإلى 
 

  إلى كل من دعمنً وساعدنً
 

 أهدي هذا العمل 

 

 محمد حافظ
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 ص الدراسة:مخستم
أصبحت روبوتات المحادثة في الوقت الحالي، جزءاً لا يتجزأ مف المبادرات المؤسساتية، 
 التي تنشغؿ بتحديث أعماليا وتطوير تجربة عملبئيا الرقمية، وذلؾ بالتزامف مع زيادة شعبية

اعي والتعمـ الآلي عمى حدٍ منصات الرسائؿ، والتطور اليائؿ والسريع في مجالي الذكاء الاصطن
 سواء.

ىدفت ىذه الدراسة إلى معرفة المتغيرات المؤثرة في نية العملبء لاستخداـ روبوتات 
المحادثة في قطاع الاتصالات في الجميورية العربية السورية، حيث تمت ىذه الدراسة مف خلبؿ 

مسة متغيرات رئيسية ىي: خبرة الزبائف، والمنفعة المدركة، وسيولة الاستخداـ المدركة، والثقة خ
في التكنولوجيا، وسمعة روبوت المحادثة. لتحقيؽ اليدؼ مف ىذه الدراسة اعتمد الباحث عمى 

حيث أنو استخدـ الاستبانة كأداة رئيسية لجمع البيانات مف مجتمع  التحميميالمنيج الوصفي 
التي تـ جميعيا بواسطة  انة مفاستب 96 ( استبانة، حيث تـ تحميؿ111لدراسة، وقد تـ تجميع )ا

المستجيبيف  ت الاستبانة سؤالًا مفتوحاً. تـ تشجيعكما ضم (.SPSSبرنامج التحميؿ الإحصائي )
 .عف أفكارىـ حوؿ دوافع استخداـ روبوت المحادثة في مجاؿ خدمة العملبء عمى الإبلبغ بنص

أف نية الاستخداـ تتأثر بشكؿ فعمي بخبرة الزبائف والمنفعة المدركة  أظيرت نتائج التحميؿ
، وعدـ وجود أثر ذو دلالة إحصائية لسيولة الاستخداـ المدركة وسمعة والثقة في التكنولوجيا

 .نية استخدامو فيروبوت المحادثة 

خبرة الزبائف، ثة، خدمة العملبء، نية الاستخداـ، : روبوت المحادالكممات المفتاحية
 .سمعة روبوت المحادثة المنفعة المدركة، سيولة الاستخداـ المدركة، الثقة في التكنولوجيا،
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Abstract 
Recently, Chatbots have become an integral part of enterprise 

initiatives that are busy modernizing their business and developing their 

customers' digital experience, in conjunction with the increasing 

popularity of messaging platforms, and the massive and rapid 

development in the fields of artificial intelligence and machine learning 

alike. 

This study aimed to identify the influential factors affecting 

customers' intention to use Chatbots in the telecom sector in Syria. This 

study was carried out through five main factors: Customer Experience, 

Perceived Usefulness, Perceived Ease of Use, Technology Trust, and 

Chatbot Reputation. To achieve the goal of this study, researcher had 

relied on the descriptive analytical approach, as he used the 

questionnaire as a main tool for collecting data from the study 

population. (111) questionnaires were collected, (96) were analyzed by 

the statistical analysis program (SPSS). The questionnaire also included 

an open-ended question, and respondents were encouraged to type 

their thoughts about the motivations for using Chatbots in customer 

service 

The results of the analysis showed that intent to use is actually 

affected by Customer Experience, Perceived Usefulness, and Technology 

Trust, and there is no statistically significant effect of Perceived Ease of 

Use and Chatbot Reputation on Intention to Use. 

Keywords: Chatbot, Customer Service, Intention to Use, Customer 

Experience, Perceived Usefulness, Perceived Ease of Use, Technology 

Trust, Chatbot Reputation. 
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  مقدمة: .1
سعت الشركات الكبرى لتأكيد ميزتيا التنافسية لمبحث عف وسائؿ حديثة في تقديـ الخدمات     

( Call Centersلمعملبء بكفاءة، ولذلؾ تـ إدخاؿ مراكز الاستشارات الياتفية )مراكز الاتصاؿ 
كجزء لا يتجزأ مف عمميات معظـ تمؾ الشركات في السنوات الأخيرة.  كما حافظت ىذه المراكز 

 مة شخصية مباشرة مع العملبء.عمى ص

صورة مصغرة عف الأعماؿ ىي معقدة لمغاية، و  بأنيا الاتصاؿ وعمميات مراكزمياـ  توصؼ
التجارية في مكاف واحد وىي وسيمة لمتعامؿ بفعالية أكبر وبتكمفة أقؿ مع أعداد كبيرة مف العملبء 

ي مكاف واحد، وتكمفة واحدة مف خلبؿ توحيد عدد مف الإدارات المنفصمة التي تواجو العملبء ف
 داري واحد وحزمة واحدة مف التكنولوجيا والبرمجياتإؿ وىيكمقابؿ موقع واحد 

(callcentrehelper, 2012).  مف أصعب بيئات العمؿ، والتي  واحدةوتعتبر مراكز الاتصاؿ
ب الموظفيف وارتفاع التكاليؼ مع انخفاض الجودة يمكف أف تؤدي إلى زيادة التغيب، وتسر 

 المقدمة لمعملبء، لذلؾ عندما تكوف البيئة المينية غير صحية، سيؤدي ذلؾ إلى الفشؿ
(Wanjao, 2009). 

تحديات تتطور التفاعلبت بيف العلبمات التجارية والأفراد بسرعة كبيرة. تواجو الشركات الآف 
عصر جديد مدعوـ بتقنيات المغة الطبيعية: تجارة المحادثة. مف خلبؿ مزيج مف الواجيات 

(، يمكف لمعلبمات التجارية توسيع نطاؽ AIالمرئية الغنية وتقنيات الذكاء الاصطناعي )
 & ,Wilson, Daugherty)العملبء التفاعلبت ذات الصمة والشخصية والمفيدة مع 

Bianzino, 2017) يؤدي إلى تحسيف خدمة العملبء بشكؿ عاـ. ومف ثـ، يُنظر إلى  مما
استخداـ ىذه التقنيات عمى أنو فرصة عمؿ لأف أتمتة الأعماؿ المتكررة والعادية تؤدي إلى زيادة 

بداعيا وكفاءتيا  (MarutiTechlabs, 2018) إنتاجية المنظمات وا 

كواحدة مف الموضوعات الساخنة في  (Chatbot شات بوت)الدردشة تبرز تقنية روبوت 
عندما قدـ جوزيؼ وايزنباوـ برنامج  1966السنوات الأخيرة. تـ تطوير ىذه التكنولوجيا منذ عاـ 

،دردشة آلي اسمو إليزا.  بشكؿ تدريجي عمى وسائؿ التواصؿ الاجتماعي  اً شائعأصبح  اليوـ
روبوت  100,000أنو تـ إنشاء  Facebookأفاد موقع  ،2018وتطبيقات المراسمة. في أبريؿ 

 ,Johnson)في غضوف عاـ واحد فقط بعد طرحو  بيـ،الخاصة  Messengerعمى منصة 
مكبر  مميوف 56.3بيع أنو سيتـ  Canalysالأبحاث توقعت شركة  نفسو،. وفي الوقت (2017
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 ،2018في عاـ  الصوت،وىو نوع خاص مف برامج الدردشة الآلية التي تستخدـ  ذكي،صوت 
وحدة تـ شحنيا في عاـ  ملبييف 6و 2017مميوف وحدة تـ شحنيا في عاـ  33مف  اً ارتفاع
2016 (Canalys.com, 2018) إلى جانب النمو السريع لمنصات المراسمة مثؿ .

Facebook Messenger  أوSlack  والخدمات الصوتية مثؿAmazon Alexa  أوApple 
Siri، ( ساعدت التطورات الحديثة في الذكاء الاصطناعيAI مع التقنيات الجديدة مثؿ التعمـ )

 البشرية،ؿ كبير عمى تحميؿ المغة بشك Chatbotجودة في تحسيف  أيضاً الآلي أو التعمـ العميؽ 
بشكؿ أساسي  Chatbotيتـ استخداـ  ،حالياً وتأليؼ الردود أو اتخاذ القرارات.  السياقات،وفيـ 

 مثؿ حجز التذاكر. اً تعقيدالرد عمى استفسارات المستخدميف وتنفيذ معاملبت أكثر  لغرضيف،

 في المحادثة روبوتات لاستخداـ العملبء نية في المؤثرة المتغيرات تيدؼ ىذه الدراسة إلى دراسة
 تأثيرال ليا المتغيرات ىذه مف وأي متغيراتىذه التقديـ  سيتـ. الاتصالاتقطاع في سوريا 

 .كبرالأ
  

 الدراسات السابقة: .2
    (Amalia & Suprayogi, 2021) “Chatbot for COVID-19 Emergency 

Response and Digital Neighborhood Surveillance” 

 اً"رقمي الأحياءومراقبة  COVID-19للاستجابة لحالات الطوارئ  روبوت محادثة "

 والبيانات الاجتماعي التواصؿ وسائؿ بيف التآزر مف خمص إلى أنو مف خلبؿ الاستفادة
 واستبداؿ الخطى، سريع المجتمع لاحتياجات تدريجياً  الاستجابة لمحكومة الضخمة، يمكف

 إلييا الوصوؿ يمكف والتي الاستجابة سريعة رقمية بسمات العامة المعمومات مراكز مف عدد
 يخدـ لأنو بالوسائط الخاص Chatbot برنامج. الاجتماعي التواصؿ وسائؿ مثؿ لمجميور،

 :الوظائؼ مف العديد

 اكتساب لممستخدميف( messenger) الاجتماعي التواصؿ لوسائؿ Chatbot يتيح -
 المستخدـ وتفاعلبت Chatbot جودة وتحسيف مخصصة، مستخدـ تجربة

 .(التفاعمية)
 كأداة العمؿ عمى القدرة الاجتماعي التواصؿ وسائؿ عمى الآلي الدردشة برنامج يمتمؾ -

 الطوارئ. لحالات للبستجابة تفصيلبً  أكثر برنامج لدعـ رقمية حممة
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 معمومات كمجمع يعمؿ أف الاجتماعي التواصؿ وسائؿ عمى الدردشة لروبوت يمكف -
 المتعددة، لممنصات التمقائية المزامنة طريؽ عف شاممة معمومات يوفر لممستخدميف

 لاكتشاؼLocation Based Service (LBS ) الموقع عمى القائمة الخدمة مثؿ
 مرفؽ أقرب. بالمعمومات تزويدىـ الوقت، نفس وفي Covid-19 مرضى وجود مكاف
 متاح. طبي

 للبستبياف، تكميمية كأداة تشغيمو ويتـ المحادثات، تنظيـ عمى القدرة Chatbot لدى -
 بحث لإجراء مفيدة بيانات كقاعدة جمعيا يتـ التي المستخدميف، معمومات وتوليد
 .أخرى حممة أو مكثؼ

 

 (Nguyen, 2019) “Potential effects of Chatbot technology on 
customer support: A case study” 

 "عمى دعم العملاء: دراسة حالة روبوت المحادثةالتأثيرات المحتممة لتقنية "

 أف يمكف التقميدي العملبء دعـ نموذج إلى Chatbot إضافة أف إلى النتائج أشارت
 في مماثؿ مستوى عمى الحفاظ مع الاستجابة، قياس عمى أساسي بشكؿ العميؿ، تجربة يحسف
 محاولات أف إلى أيضاً  النتائج أشارت. المستخدـ رضا وأبعاد النظاـ وجودة المعمومات جودة

Chatbot إلى بالضرورة تؤدي لا قد البشرية المشاركة مف مزيداً  تتطمب والتي الناجحة غير 
 .الكثيروف يتوقع كما العملبء تجربة تفاقـ

 لاعتماد التخطيط عند لمشركات اقتراحات ثلبثة أيضاً  الدراسة قدمت التجربة، عمى بناءً 
 .Chatbot تقنية

 الوكلبء محؿ تحؿ أف يمكف فلب ،Chatbot إمكانات تقدير في المبالغة ينبغي لا -
 .العملبء دعـ في تماماً  البشرييف

 الأكثر المياـ ويترؾ فقط الكافية البسيطة المياـ مع الدردشة روبوت يتعامؿ أف يجب -
 .للئنساف وصعوبة تعقيداً 

 مف فقط ليس لمموارد دقيقاً  تخطيطاً  تتطمب مستمرة عممية المحادثة روبوت بناء يعد -
 روبوت محادثات وتحويؿ تحميؿ مف اللبحقة لممرحمة أيضاً  ولكف الأولي التطوير أجؿ

 الدردشة.
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  (Rietz, Benke, & Maedche, 2019) “The Impact of Anthropomorphic 
and Functional Chatbot Design Features in Enterprise 

Collaboration Systems on User Acceptance” 

تعاون المؤسسة عمى والوظيفية في أنظمة  الإنسانيةتأثير ميزات تصميم روبوت المحادثة "
 "قبول المستخدم

 المجسـ Chatbot تصميـ ميزات تأثير بتقييـ قاـ الباحثوف الدراسة، ىذه خلبؿ مف
 استبياناً  حيث أجروا. مؤسسي تعاوف نظاـ وىو ،Slack في المستخدـ قبوؿ عمى والوظيفي

 وظائؼ ميزات عف والرسائؿ لمتعاوف المشتركة Slack أداة مستخدمي سألوا الإنترنت، عبر
 الدراسات خمفية عمى صياغتيا تمت التي فرضياتيـ عكس عمى. المحادثة روبوتات وشكؿ
المنفعة المدركة  عمى كبير تأثير لو ليكوف التجسيـ حددوا فإنيـ المحادثة، وكلبء عمى السابقة

PU .الميمة التأثيرات حجـ أضعاؼ أربعة المنفعة المدركة عمى التجسيـ تأثير حجـ كاف 
 .تحديدىا تـ التي الأخرى

 لميزات قوي إيجابي بتأثير تنبأت التي الأولية الفرضية رفضتـ  الأسس، ىذه عمى
 في الشكؿ، ميزات أىمية عمى الضوء النتائج ىذه تسمط. PE عمى المتعة المدركة النموذج
 ليا النتائج. لممستخدميف BI تعزيز النية السموكية وبالتالي عالي PU تحقيؽ في تجسيـ، شكؿ
 .التعاونية العمؿ بيئات في المحادثة روبوتات مطوري عمى آثار

 ميزات لتشكيؿ الموارد تخصيص عمى سواء حد عمى والممارسيف الباحثيف حث المؤلفوف
 نفسو، الوقت في. المحادثة روبوتات تطوير أثناء الوظيفية لمميزات المخصص الحجـ بنفس

 سياؽ في لمتصميـ والوظيفة الشكؿ ميزات تأثير حوؿ البحث مف مزيد إجراء عمى كما شجعوا
 .الأخرى التعاوف إعدادات إلى بالإضافة محددة، تعاوف بيئات أو محددة Chatbot مياـ

 

 (Quintino, 2019) “The impact of Chatbot technology attributes on 
customer experience: an example in telecom” 

 عمى تجربة العميل: مثال في مجال الاتصالات" روبوت المحادثة"تأثير سمات تقنية 
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 تجربة في المتصورة Chatbot سمات تأثير في التحقيؽ ىو الدراسة ىذه مف اليدؼ
 ىذه عمى العملبء ورضا بالإنساف الشبيية التصميـ إشارات آثار تحميؿ خلبؿ مف العملبء،
 الكمية البيانات تحميؿ مف المستخمصة النتائج وأشارت .الاتصالات صناعة نطاؽ في العلبقة،

 إلى:

 إيجابية علبقة وجود إلى التحميؿ العميؿ: يشير وتجربة التكنولوجيا سمات بيف العلبقة -
 .والخبرة المتصورة الاستخداـ سيولة بيف وبالمثؿ والخبرة، المتصورة الفائدة بيف

حادثة الم لروبوت التقنية لمسمات وجود علبقة الوكيؿ: تظير عف الرضا مستوى تأثير -
والخبرة.  الرضا بيف إحصائية دلالة ذات قوية الوكيؿ، ووجود علبقة عف الرضا مع

 تأثير لو الوكيؿ مع العملبء رضا مستوى ارتفاع أف اقتراح ذلؾ، تـ إلى بالإضافة
 العميؿ. تجربة عمى إيجابي

 روبوت عف بالرضا المتعمقة الفرضيات اختبار أجؿ : مفوالمعدؿ الوسيط نموذج -
 ليست التفاعؿ بالبشر، وُجِد أف معممة شبيية تصميـ إشارات مع وجود المحادثة

 ىذا في وسيط بمثابة بالبشر شبيية تصميـ إشارات وجود اعتبار يمكف لا ميمة، لذلؾ
 تنص التي الفرضية فإف لذلؾ، ونتيجة. رفض ىذه الفرضية إلى يؤدي مما النموذج،

 إشارات مستوى كاف إذا العميؿ تجربة عمى أعمى تأثير ليا Chatbot TA أف عمى
 صحتو. مف التحقؽ يتـ لـ أيضاً  مرتفعاً  بالبشر الشبيو التصميـ

 

 (Peters, 2018)  “Design and implementation of a Chatbot in the 
context of customer support” 

 في سياق دعم العملاء" روبوت محادثة"تصميم وتنفيذ 

تقدـ ىذه الأطروحة دراسة حالة عممية لدور روبوت المحادثة في توفير خدمات عالية 
. تـ وضع قائمة مرجعية GAMING1الجودة لقاعدة مستخدميف متزايدة باستمرار لشركة 

ة عمى الورؽ. ثـ تـ اقتراح وشرح بنية برمجية قابم Chatbotبالمشكلبت التي تـ حميا بواسطة 
. يتـ عرض طريقة لاستخراج بيانات التذكرة بالإضافة إلى تحميؿ Chatbotلمتطوير مف أجؿ 

سريع لمجموعة البيانات. تـ عرض تحميؿ كامؿ ليياكؿ الشبكات العصبية المختمفة لتصنيؼ 
ىدؼ المستخدـ جنبًا إلى جنب مع نماذج لطمب مشغؿ بشري إذا لزـ الأمر. تـ إثبات أف 

ة ذات البوابات ىي الأكثر فاعمية في التصنيؼ في حيف أف النماذج الأبسط الوحدات المتكرر 
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عممت بشكؿ جيد لمغاية بالنسبة لمطالب البشري. كما تـ عرض ممخص لمقاييس الأداء 
لصعوبة تفسير مقاييس الأداء  لموحدات الفرعية المختمفة لروبوت الدردشة. ومع ذلؾ، نظراً 

مف حالات الاختبار العممية لأنيا تظير أف سموؾ الروبوت لأنظمة الحوار، تـ تقديـ سمسمة 
 أكثر مف مرضٍ عمى الرغـ مف بقاء بعض مقاييس الأداء غير مرضية.

 

  (Nordheim, 2018) “Trust in Chatbots for customer service” 

 لخدمة العملاء" روبوتات المحادثةفي  ةثقال"

التي تؤثر عمى  متغيراتتتعمؽ بال التي معرفيةالىدفت ىذه الأطروحة إلى تغطية الفجوة 
 154مف خلبؿ تقديـ دراسة استبياف، بما في ذلؾ استجابة  ،الثقة في روبوتات المحادثة

 تفسيريلروبوتات المحادثة لخدمة العملبء. تتألؼ الدراسة مف قسميف. أولًا، جزء  مستخدماً 
الثقة  بشأف (Corritore, Kracher, & Wiedenbeck, 2003)اسي عمى يعتمد بشكؿ أس

في مواقع الويب )بما في ذلؾ تصورات المستخدميف لسيولة الاستخداـ والمخاطر والخبرة 
والقدرة عمى التنبؤ والسمعة(. تـ توسيع ىذا الإطار عمى أساس الأدبيات ذات الصمة ليشمؿ 
تصور المستخدميف لمتجسيـ والميؿ إلى الثقة في التكنولوجيا. أظير التحميؿ التوضيحي أف 

ت المستخدميف لمخبرة والمخاطر، بالإضافة إلى ميؿ المستخدميف لمثقة في التكنولوجيا، تصورا
، جزء استكشافي حيث أبمغ المستجيبوف بكمماتيـ الخاصة ر معظـ التبايف في الثقة. ثانياً تفسّ 

عما اعتبروه ميماً لثقتيـ في برنامج الدردشة الآلي. جعمت ردودىـ تخضع لمتحميؿ 
ت الفئات المحددة في التحميؿ الاستكشافي أف تتأثر ثقة المستخدميف الموضوعي. اقترح

بالعوامؿ التي تعكس جزئياً تمؾ الخاصة بالتحميؿ التوضيحي )مثؿ الخبرة، والتجسيـ، 
والمخاطر المنخفضة وعدـ الثقة(، وعوامؿ جديدة جزئياً )مثؿ الاستجابة السريعة، وغياب 

تـ اقتراح نموذج  ذلؾإلى المشغؿ البشري(. بناءً عمى التسويؽ والعلبمة التجارية والوصوؿ 
جديد لمثقة في روبوتات المحادثة لخدمة العملبء. يشتمؿ النموذج عمى عوامؿ متعمقة ببرنامج 
الدردشة الآلي )الخبرة، والاستجابة السريعة، والتجسيـ، وغياب التسويؽ(، والعوامؿ المتعمقة 

ر المنخفضة، والوصوؿ إلى المشغؿ البشري( والعوامؿ بالبيئة )العلبمة التجارية، والمخاط
 المتعمقة بالمستخدـ )الميؿ إلى الثقة في التكنولوجيا(.
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 (Candela, 2018) “Consumers’ perception and attitude towards 
Chatbots’ adoption. A focus on the Italian Market” 

 ". التركيز عمى السوق الإيطاليروبوتات المحادثةم تجاه تبني ين وموقفيتصور المستيمك"

 تبني تجاه وموقفيـ الإيطالييف المستيمكيف تصور في التحقيؽ عمى البحث ىذا ركز
 قبوؿ ونموذج( UGT) والإشباع الاستخدامات نظرية بيف الجمع تـ. الآلية الدردشة برامج

 .مفاىيمي عمؿ إطار لبناء( DOI) الابتكار نظرية وانتشار( TAM) التكنولوجيا

 توصؿ البحث إلى النتائج الرئيسية التالية:

 الإيجابي والموقؼ الإيجابي الإدراؾ بيف العلبقة فيـ الباحث أراد الأولى، الفرضية في 
 بالنتائج مختمفة فرضيات ثلبثة أولاً  الباحث أثبت بذلؾ، لمقياـ. المحادثة روبوتات تجاه

 التالية: 
 الدردشة برامج تجاه المستيمكيف وموقؼ المتصورة الفائدة بيف إيجابية علبقة ىناؾ -

 .الآلية
 برامج تجاه المستيمكيف وموقؼ المتصورة الاستخداـ سيولة بيف إيجابية علبقة ىناؾ -

 .الآلية الدردشة
 الدردشة برامج تجاه المستيمكيف وموقؼ المتصورة المخاطر بيف سمبية علبقة ىناؾ -

 .الآلية
 

 المستيمكيف يدفع دافع أقوى ىي الإنتاجية أف إثبات الباحث أراد الثانية، الفرضية في 
 في السؤاؿ قدميا التي الإجابات بتحميؿ المؤلؼ قاـ .المحادثة روبوتات استخداـ إلى

 قبؿ مف محادثة روبوتات بالفعؿ استخدموا الذيف ىما المستجيبيف مختمفتيف حالتيف
 الثانية الفرضية كانت نتائج. قبؿ مف محادثة روبوت يستخدموا لـ الذيف والمستجيبيف

 :التالي النحو عمى
 ىي الإنتاجية أف قبؿ مف المحادثة روبوتات استخدموا الذيف المجيبيف مف %54 ذكر -

 والترفيو %(،29) الفضوؿ يميو المحادثة روبوت لاستخداـ دفعيـ الذي الأقوى الدافع
 (.%7) الاجتماعية والأغراض ،(10%)
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 الإنتاجية أف قبؿ مف المحادثة روبوتات يستخدموا لـ الذيف المشاركيف مف %51 ذكر -
 %(،31) الفضوؿ يميو المحادثة روبوت لاستخداـ يدفعيـ أف يمكف دافع أقوى ىي

 (.%2) الاجتماعية %(، والأغراض16) والترفيو
 

   ،أثر استخدام روبوت دردشة لمذكاء الاصطناعي لتنمية الجوانب   (2019)ظافر العمري"
 المعرفية في مادة العموم لدى طالبات المرحمة الابتدائية"

(، ودورىا في تنمية Chatbotsاستيدؼ البحث التعرؼ عمى روبوتات الدردشة )
ة روبوت الجوانب المعرفية لدى طالبات الصؼ السادس الابتدائي بجدة، أظيرت النتائج فاعمي

الدردشة لمذكاء الاصطناعي في تنمية الجوانب المعرفية لمطالبات، كما أف النتائج التي 
( في موقع روبوت المحادثة الذكي بعد معالجتيا أظيرت إقباؿ logاستخرجت مف ممؼ )

الطالبات في المجموعة التجريبية عمى المحادثة مع الروبوت لمسؤاؿ عف معمومات محددة. 
فإف معدؿ استخداـ الطالبات لمنظاـ كمساعد عمى التعمـ أسيـ في تحسيف وبناءً عميو 

 مخرجات التعمـ لدييف في الاختبار التحصيمي.
 

 (Benotti, Martínez, & Schapachnik, 2014) “Engaging High School 
Students Using Chatbots” 

  باستخدام روبوتات المحادثة""إشراك طلاب المدارس الثانوية 

واختبار مدى قدرتو عمى  Chatbotىدفت إلى تصميـ روبوت دردشة ذكي تحت اسـ 
في موضوعات ذات علبقة  (Engagementمشاركتيـ ) وتحفيز جذب اىتماـ الطلبب،

 Chatbotاختبار  الحوسبة التي تدرس في المراحؿ الثانوية بالمدارس الأرجنتينية. ثـ بمفاىيـ
في مجاؿ الحاسب، وكذلؾ اختبر في بعض  في مسابقة وطنية Aliceكبديؿ متاح لمنصة 

والمشاركة  الحكومية؛ فوجد أف معظـ مؤشرات المشاركة: )إنجاز الميمة، المدارس الثانوية
مع بعض  Aliceبالمقارنة مع  Chatbot استخداـوالحماسة والاىتماـ( ازدادت عند 

الحكومية، ويعود  فتياف، وىي نفسيا مخرجات التطبيؽ في المدارسالفتيات وال الاختلبفات بيف
والإرشادات والتغذية الراجعة في شكؿ بنائي  وفر المحتوى العممي Chatbot ذلؾ إلى أف

 .توفر تمؾ المميزات Aliceفي حيف لـ تكف  ودوري لمطلبب،
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 (Rahman, 2012) “Implementation of ALICE Chatbot as domain 
specific knowledge bot for BRAC U (FAQ bot)” 

 BRACلجامعة بالمجال  اً خاص اً يمعرف اً روبوت باعتباره ALICE روبوت محادثة "تنفيذ
 الأسئمة الشائعة(" روبوت)

البنغالية  BRACتصميـ روبوت دردشة ذكي لمساعدة الطلبب في جامعة  ىدفت إلى
والمعمميف، والمقررات الدراسية، وقد بُنِي روبوت  عمى الحصوؿ عمى معمومات عف القبوؿ،

وعُرِض عمى مجموعة مف الطلبب لمرد عمى أسئمتيـ، ومف ثـ أُخِذت  المحادثة المقترح،
% 60آراؤىـ عف مدى رضاىـ مف عدمو عف الإجابات التي حصموا عمييا، حيث سجؿ 

% رضاىـ عف المعمومات المتعمقة 60ات المتعمقة بالقبوؿ، وأبدى رضاىـ عف المعموم
 % أبدوا رضاىـ عف المعمومات المتعمقة بالمقررات الدراسية.50بالمعمميف، و

 

 :التعميق عمى الدراسات السابقة 

تناولت العديد مف الدراسات فكرة روبوت الدردشة مف منظور تعميمي يساعد في تقديـ 
مبتكرة وحديثة يمكف الاستفادة منيا في تنمية واكساب المفاىيـ العممية في استراتيجية تعميمية 

 مجالات وتخصصات متنوعة.

ونلبحظ أف جميع الدراسات التي ىدفت لمعرفة أثر تطبيؽ روبوت المحادثة عمى مراكز 
الاتصالات وخدمة العملبء ىي دراسات أجنبية وأف الأسباب الرئيسية لاستخداـ روبوت 

قسـ خدمة العملبء ىي زيادة الإنتاجية ورضا العملبء، وتوفير خدمات عالية  الدردشة في
 الجودة.

 

 :أوجو التشابو والاستفادة من التجارب السابقة 

استفاد  تتشابو الدراسة الحالية مع الدراسات السابقة في تناوؿ موضوع روبوت الدردشة.
تطبيؽ روبوت  في المؤثرة اتالمتغير الباحث مف الدراسات السابقة في معرفة مجموعة مف 

 الدردشة في مراكز الاتصاؿ وقسـ خدمة العملبء.
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 ىذه الدراسة عن الدراسات السابقة: اختلاف 

 روبوت الميمة المؤثرة في نية الزبائف لاستخداـ المتغيراتىدفت ىذه الدراسة لمعرفة 
لاتصالات شركات ا مراكز الاتصالات وخدمة العملبء في في وتطبيقفي حاؿ  المحادثة
 متغيراتىذه الدراسة عف الدراسات السابقة بأنيا تيتـ بال تختمؼكما . سوريافي  الخموية

استخداـ روبوت الدردشة قبؿ إدخالو لمشركة بينما الدراسات السابقة تمت بعد  نيةالمؤثرة في 
 تطبيقو مف قبؿ المؤسسات.

 

 مشكمة البحث: .3
في بطء  الاتصالات عموماً قطاع في شركات  التواصؿالمشكمة الأساسية في مراكز تكمف 

حسب خبرة الباحث في العمؿ في  سبابأتقديـ الخدمة لمزبائف المتصميف وتعود ىذه المشكمة لعدة 
  :ىذا القطاع

 عدـ تناسب عدد الموظفيف مع عدد الاتصالات في أوقات الذروة. -
لاتصالات لمزبوف الكمية الكبيرة مف المعمومات التي يجب أف يخبر بيا موظؼ مركز ا -

 وىذا يؤدي بدوره إلى طوؿ وقت المكالمة التي يستغرقيا الموظؼ مع الزبوف.
روتيف المكالمة الطويؿ، إذا أف المكالمة تحمؿ صفة معيارية أو ما يسمى في عرؼ  -

نياء ا  وىي عبارة عف عبارات محددة لمترحيب و Discourse باؿمراكز الاتصالات 
 مراكز الاتصالات الالتزاـ بيا. المكالمة يجب عمى جميع موظفي

حاجة الشركة لموصوؿ إلى السرعة والموثوقية باستخداـ نظـ المعمومات مع المحافظة  -
 عمى سرية المعمومات.

الحاجة المستمرة إلى تطوير نماذج وبرمجيات تسيؿ عمؿ الشركة وتساعد في تحسيف  -
 الخدمة النوعية.

 المحادثة روبوت باستخداـ شركات الاتصالات عملبء دعـ تعزيز أف يبدو السياؽ، ىذا في
 Impact of Chatbots and AI on the"تقرير أفاد ، ليذه المشكمة رائعاً  حلبً  يعد

Customer Journey" حيث .حيوياً  أمراً  سيكوف الصحيحة التكنولوجيا في الاستثمار إف 
 عمى المؤسسات الاصطناعي، بالذكاء تعمؿ التي الدردشة روبوتات مثؿ الناشئة، التقنيات تساعد
 البشرية العوامؿ بيف التكافمية العلبقة. العملبء خدمة وكيؿ ميمة وتبسيط أسرع حموؿ توفير
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 تفقد ألا القدر بنفس الميـ مفو  ميمة، السرعة أف. النجاح لتحقيؽ الأىمية بالغ أمر والتكنولوجيا
 بيف التوازف تحقيؽ عمى القدرة ستؤدي .يريدونيا العملبء مف العديد يزاؿ لا التي البشرية الممسة
 حاف. التالية السمعة مزايا إلى بالإضافة العملبء رضا مستويات زيادة إلى والتخصيص السرعة
 (bold360, 2018) .الركب عف تتخمؼ أف قبؿ CX تحدي لتسبؽ لممؤسسات الآف الوقت

 روبوتدخاؿ لإ الزبائف قبوؿ لفيـ اللبزمة المعرفة ببعض المساىمة إلىىذا البحث  يدؼيلذا 
 فيمنا لتعزيز ميمة المعرفة ىذه تعتبر. في مراكز الاتصاؿ العملبء بخدمة الخاصة الدردشة
 وتنفيذ لتصميـ جيدة استراتيجيات وضع عمى اتالشرك ولمساعدة المحادثة، روبوتات لاستخداـ
 يحفز ىذاو . الرقمي التحوؿ فيو يتزايد عالـ في العملبء إرضاء مف وتمكينيا المحادثة، روبوتات

 التالي: البحث سؤاؿ

 خدمةفي مراكز  المحادثة روبوتات استخدامفي  العملاء نية في مؤثرة عواملاختبار فاعمية "
 "؟الخموية الاتلعاممة في قطاع الاتصلمشركات ا العملاء

روبوتات المحادثة لخدمة العملبء في  استخداـ في نية الزبائفتظير العوامؿ الواعدة لفيـ 
 . 1الجدوؿ 

 ويتفرع مف السؤاؿ الرئيسي الأسئمة الفرعية التالية:

 ىؿ ىناؾ أثر لخبرة العملبء في استخداـ روبوت المحادثة في نية استخدامو؟ 
 ىؿ ىناؾ أثر لممنفعة المدركة مف استخداـ روبوت المحادثة في نية استخدامو؟ 
 ستخداـ روبوت المحادثة المدركة في نية استخدامو؟ىؿ ىناؾ أثر لسيولة ا 
 ىؿ ىناؾ أثر لمثقة في تقنية روبوت المحادثة في نية استخدامو؟ 
 ىؿ ىناؾ أثر لسمعة روبوت المحادثة في نية استخدامو؟ 

 

 الدراسة: ونموذج متغيرات .4
 :ةالمستقم اتالمتغير  -1

i. الزبائف خبرة. 
ii. المدركة. المنفعة 
iii. .سيولة الاستخداـ المدركة 
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iv. التكنولوجيا في الزبائف ثقة. 
v. المحادثة. روبوتات سمعة 

 

 المتغيرات التابعة: -2
i.  روبوت المحادثةنية استخداـ. 

 

 
 : نموذج الدراسة1الشكؿ 

 

 وصف المتغيرات المؤثرة: .5
 المؤثرة المتغيرات وصؼ: 1جدوؿ 

لمتغيرا  الدراسة الوصف 

 للبستخداـ نية
Intention to Use 

 لاستخداـ روبوت المحادثة قصد الفرد

(Zarmpou, 
Saprikis, Markos, 
& Vlachopoulou, 

2012) 

نية استخداـ 
 خبرة الزبائف روبوت الدردشة

 المنفعة المدركة

سيولة الاستخداـ 
 المدركة

ثقة المستخدميف في 
 التكنولوجيا

 السمعة
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 خبرة الزبائف
Expertise 

إف الثقة تستند بشكؿ أساسي إلى الخبرة. لذا مف 
المفترض أف تؤثر معرفة وتجربة الزبوف السابقة لمتعامؿ 

 .تبني استخدامومع روبوت المحادثة في 

(Corritore, 
Kracher, & 

Wiedenbeck, 
2003) 

 المنفعة المدركة
Perceived 
Usefulness 

يجيب عمى وتتعمؽ بتوقع الزبائف أف الشات بوت 
. إذا رأى استفساراتيـ بشكؿ أسرع وأسيؿ وأكثر فعالية

المستخدميف أف روبوت المحادثة يستطيع القياـ بذلؾ، 
 قبوؿ روبوت المحادثة.فقد يؤدي ذلؾ إلى 

(Corritore, 
Kracher, & 

Wiedenbeck, 
2003) 

سيولة الاستخداـ 
 Perceived المدركة

Ease of Use 

 ثقة مع إيجابية علبقة لسيولة الاستخداـ أف وجد لقد
 سبباً  يعطي وىذا التفاعمية، الأنظمة في المستيمكيف
 أف يحتمؿ عاملبً  تكوف قد الاستخداـ سيولة أف لافتراض

 المحادثة روبوت نية استخداـ في يؤثر

(Corritore, 
Kracher, & 

Wiedenbeck, 
2003) 

ثقة الزبائف في 
 االتكنولوجي

Trust Technology 

ىناؾ تبايف فردي كبير في رغبة البشر العامة في الثقة 
بالآخريف والأشياء. في ىذا السياؽ، يبدو مف المعقوؿ أف 

استخداـ  نيةالميؿ إلى الثقة في التكنولوجيا يؤثر في 
 روبوتات المحادثة.

(Mcknight, Carter, 
Thatcher, & Clay, 

2011) 

 السمعة
Reputation 

بأف تقييـ الأشخاص الآخريف ىناؾ أسباب للبعتقاد 
لروبوت المحادثة قد يؤثر عمى سمعتو، وبيذه الطريقة 

 يؤثر عمى مدى قبوؿ المستخدميف لروبوت المحادثة.

(Corritore, 
Marble, 

Wiedenbeck, 
Kracher, & 

Chandran, 2005) 
 إعداد الباحث بالاسترشاد مف المصادر الثانوية

 

 فرضيات الدراسة: .6

 :يةالرئيسالفرضية  .6.1
 ومنيا تتفرع الفرضيات الفرعية التالية:

I.  روبوت المحادثةاستخداـ  نيةفي خبرة الزبائف لر ذو دلالة إحصائية جد أثيو. 
II.  روبوت المحادثةاستخداـ  نيةفي  ممنفعة المدركةر ذو دلالة إحصائية لجد أثيو. 
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III.  روبوت استخداـ  في سيولة الاستخداـ المدركةلر ذو دلالة إحصائية جد أثيو
 .المحادثة

IV.  نية في روبوت المحادثة تكنولوجيا في ثقة الزبائفلر ذو دلالة إحصائية جد أثيو 
 .واستخدام

V.  نية في روبوت المحادثةلسمعة )تقييـ الآخريف( ر ذو دلالة إحصائية جد أثيو 
 .استخدامو

 الفرضية الثانية: .6.2
 لمسمات تعزى نية استخداـ روبوت المحادثةفي  إحصائية دلالة ذات فروؽ توجدلا 

 العممية. والعمر، والدرجة الجنس،: وىي الشخصية
 

 أىداف الدراسة: .7
 :تيدؼ الدراسة الى

 .المحادثة روبوتات العملبء في استخداـ نية في مؤثرة اختبار فاعمية عوامؿ -
الخصائص  فيبتبا المحادثة روبوتات العملبء في استخداـ نيةف يدراسة مدى تبا -

 الديمغرافية.
 المحادثة. روبوتات العملبء في استخداـ دراسة مدى نية -

 

  أىمية الدراسة: .8

 تأتي أىمية الدراسة مف:    

 اً ظر ، نمحؿ اىتماـ في الوقت الحالي أكثر مف أي وقت مضى موضوع البحث 
 روبوتات أخذتحيث  .لتكنولوجيا المعمومات في العالـ لمتطور الكبير والمتسارع

 فتح قدرتيا عمى بالفعؿ أثبتت حيث الأعماؿ عالـ في مؤخراً  الانتشار في المحادثة
 سواء العملبء مع ذلؾ مف والأىـ العالـ مع التواصؿ بيدؼ لمجيات جديدة مسارات
 زيادة عمى المساعدة خلبؿ مف والمستفيديف الخدمة ومتمقي المرتقبيف وأ الحالييف
 ، وذلؾAIالاصطناعي  والذكاء الحديثة التقنيات باستخداـ المراسمة تطبيقات شعبية
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 مع مبتكرة كقناة اتصاؿ والوصوؿ التسويؽ في جديدة طرؽ تقُدـ إلى أنيا إضافة
 حقيبة في المبتكرة واليامة الاستراتيجيات أحد أصبحت ما وسرعاف المستخدميف،

 .المتميزة والمنظمات الجيات
 

 ا البحث ، لذا يمكف أف يسيـ ىذروبوت المحادثةنية استخداـ مة الأبحاث المتعمقة بق
 .روبوت المحادثةبفي إثراء المحتوى العممي فيما يتعمؽ 

 

 الريادي لدوره نظراً  سوريا في الخموية الاتصالات قطاع تحسيف عمى العمؿ أىمية 
% مف حجـ 8.55 ىذا القطاع تداوؿ ، حيث بمغ نسبةالوطني الاقتصاد في

تبمغ القيمة السوقية ، كما ليحتؿ المرتبة الثانية بعد قطاع المصارؼ الكميالتداوؿ 
 الشركات لجميع السوقية % مف القيمة33.88سوريا -MTNلشركتي سيريتؿ و
 ييئةمالتقرير السنوي ل السوريّة حسب الماليّة والأسواؽ الأوراؽ المدرجة في ىيئة

 .2019لعاـ 
 

 تنطمؽ  إضافة يشكؿ الذي الأمر ووى السورية الشركات أكبر عمى البحث يطبؽ
 .العممي الواقع مف

 

 في ظؿ انتشار جائحة  ليذه الدراسة أىمية كبيرة مف حيث توقيتياCOVID-19 ،
تواجديف داخؿ ملخفض عدد العامميف الوتوجو عدد مف الشركات والمؤسسات 

 .الشركات مكاتب
 

 ف متفادة الاسة إمكانيChatbot فو أداة لقسـ دعـ العملبء، وقد تفتح لو آفاقاً بوص
 لا حدود ليا.

 

  والشركات بشكؿ عاـ  المنظمات والمؤسساتلى توجيو إتساعد الدراسة بشكؿ كبير
والاستفادة قدر المستطاع مف  ،استخداـ ىذه التكنولوجيابشكؿ خاص نحو  الخاصة
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امتلبؾ خدمة عملبء أف فوائدىا في زيادة معدؿ الاستجابة لاستفسارات الزبائف و 
 لبء.العم رضا عمى إيجابير تأثيلو  ساعة 24جيدة عمى مدار 

 

 الدراسة: يةمنيج .9
، لملبئمتو مع طبيعة البحث ىذا إعداد في التحميمي الوصفي المنيج عمى الاعتماد تـ
 ساسييف ىما:ألؾ مف خلبؿ الاعتماد عمى جانبيف الدراسة، وتـ ذ وأىداؼ

والذي تـ انجازه بالاعتماد عمى مجموعة مف الكتب ورسائؿ  :المصادر الثانوية -1
 الماجستير والدكتوراه والمقالات والمجلبت العممية.

 

 تحميؿ ثـ استبانة، ومف توزيع خلبؿ مف الكمية الطرؽ باستخداـ وذلؾ المصادر الأولية: -2
 بيدؼ ليا الصحيح التفسير ومعرفة معرفة النتائج في الاستبانة لممساعدة ىذا إجابات
 البحث. نياية في الضرورية التوصيات تقديـ

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 الإطارالثاني: الفصؿ  

  النظري لمبحث
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 :خدمة العملاء ومراكز الاتصال .1

 مقدمة: .1.1
خدمة العملبء ليست ظاىرة جديدة. بالنسبة لجميع الأدوات التي تـ استخداميا لمساعدة 

تطور تعريؼ خدمة العملبء  السنيف،فإف اليدؼ منيا ىو إرضاء العملبء. عمى مر  العملبء،
ليصبح القدرة عمى "تمبية احتياجات العملبء )الحقيقية أو المتصورة( بطريقة متسقة ويمكف 

ويستمتع بالعمؿ  بالناس،ا". ممثؿ خدمة العملبء المثالي لديو إعجاب حقيقي الاعتماد عميي
 الغرباء،والقدرة عمى الشعور بالراحة بيف  قوية،ولديو حاجة اجتماعية  الآخريف،وخدمة 

ظيار الحساسية تجاه الناس والقدرة عمى إظيار التعاطؼ  المشاعر،والقدرة عمى التحكـ في  وا 
ومستوى عاؿٍ مف احتراـ الذات وسجؿ حافؿ مف  بالآخريف،الشعور العاـ بالثقة  التعاطؼ،أو 

. تدعـ الأدبيات (Shin, Ellinger, Mothersbaugh, & Reynolds, 2017) الكفاءة
 أف تقديـ خدمة عملبء ممتازة يمكف أف يكوف الفرؽ الحاسـ بيف نجاح الشركة وفشميا

(Mouawad & Kleiner, 1996) يمكف لمشركات التي تقدـ خدمة عملبء فائقة أف .
وأف يدفع العملبء  السوؽ،وتزيد مف حصتيا في  أكبر، وتحقؽ أرباحاً  أكثر، تفرض رسوماً 

مف العملبء عف % 68عف طيب خاطر المزيد مقابؿ منتجاتيـ لمجرد الخدمة الجيدة. توقؼ 
مع مؤسسة معينة لأنيـ مستاؤوف مف المعاممة التي تمقوىا. وبالتالي فإف بناء رضا  التعامؿ

لعملبء فإف تحسيف ميارات العلبقات مع ا لذلؾ،العملبء ىو بلب شؾ ىدؼ تنظيمي ميـ. 
 وىو أمر ميـ لمبقاء في المنافسة لمعملبء،عمى جودة الخدمة  اً داخؿ المنظمة سيؤثر إيجاب

(Fan & Gordon, 2014). 
 

 :تطور خدمة العملاء .1.2
 الياتف: (1

، نادراً ما كاف العملبء يتعامموف مع أي شخص مف مؤسسة ما وجياً 1995قبؿ عاـ 
% 97، كانت 1997عبر الياتؼ. في عاـ لوجو. يحدث تفاعؿ نموذجي عف بعد، وخاصة 

الاتصاؿ بشركة عندما يكوف لدييـ مف تفاعلبت خدمة العملبء عبر الياتؼ. يمكف لمعملبء 
 اً ذلؾ، تعد الميارات الياتفية مطمبمشكمة أو سؤاؿ والتحدث إلى ممثؿ يحاوؿ إيجاد حؿ. ل

لخدمة العملبء. تشمؿ الميارات الياتفية المناسبة إدارة نظاـ الياتؼ، والتحكـ بطبقة  اً رئيسي
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دارة الاعترا ضات، وفف التفاوض، ومكالمة الصوت، ومخاطبة المتصؿ، والاستماع الفعاؿ، وا 
يصاؿ الأخبار السيئة،  جراء مكالمة الخدمة الصادرة، وا  متابعة الخدمة، وطرح الأسئمة، وا 
دارة معاودة الاتصاؿ بالعملبء، والعبارات التي يجب  والتعامؿ مع متصميف مختمفي السموؾ، وا 

غلبؽ المحادثة.  تزاؿ مستخدمة بكثرة ولا  اً خدمة العملبء عبر الياتؼ ميمة جدتجنبيا، وا 
(Lubbe, 2003) 

 

 البريد الإلكتروني: (2

بمجرد أف أصبحت الإنترنت ظاىرة عالمية، تحوؿ الناس إلى أماكف أخرى لتمبية 
مف تفاعؿ العملبء مع  %56ف ، كا2003الخاصة بيـ. في عاـ  احتياجات خدمة العملبء

الفعؿ. تـ استخداـ العديد مف الأدوات مثؿ البريد الإلكتروني قسـ خدمة العملبء عبر الويب ب
( والتصفح المشترؾ ومؤتمرات الفيديو في مساعدة العملبء عبر FAQوالأسئمة الشائعة )

الإنترنت. كاف البريد الإلكتروني ىو أكثر أشكاؿ الاتصاؿ شيوعاً وأسيميا عمى الويب. 
أكثر ملبءمة مف المرور عبر طابور الياتؼ  بالنسبة لمعملبء، يعد إرساؿ بريد إلكتروني
 .(Lubbe, 2003) والتحويؿ مف ممثؿ خدمة عملبء إلى آخر

 

 الدردشة المباشرة: (3

بجانب إرساؿ بريد إلكتروني إلى خدمة العملبء مع شكوى أو سؤاؿ، لجأت الشركات إلى 
باشرة، يتواصؿ شخصاف أو أكثر عف طريؽ خدمات الدردشة الحية. مف خلبؿ الدردشة الم

إرساؿ رسائؿ إلى بعضيـ البعض. يمكف لمعملبء الوصوؿ لمحصوؿ عمى المساعدة دوف 
. إنو غير جائر (ContactONE, 2014) مغادرة موقع الويب الخاص بالنشاط التجاري

لمتبادؿ. يمكف لمستخدمي الدردشة عبر عمى عكس المكالمة الياتفية وفي نفس الوقت وسيط 
الإنترنت إجراء محادثة أينما ومتى يريدوف ولا يجبروف عمى الرد عمى الفور لأنو يمكف 
تخزيف سجلبت الدردشة )أرشيؼ النصوص مف محادثات الدردشة( ومف السيؿ جداً الرجوع 

إجراء محادثات إلييا في وقت لاحؽ. يمكف لأي شخص لديو إمكانية الوصوؿ إلى الإنترنت 
الدردشة. تتميز الدردشة عبر الإنترنت بطابع غير رسمي لمغاية مما يشجع عمى العفوية 
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ويقمؿ مف الموانع ويقمؿ مف الحواجز التي تحوؿ دوف الاتصاؿ الفعاؿ. ليذه الأسباب، بدأت 
 .(Chakrabarti, 2010) الشركات في تنفيذ الدردشة عبر الإنترنت في استراتيجياتيا

 

 وسائل التواصل الاجتماعي: (4

، بدأت الشركات في استخداـ وسائؿ التواصؿ الاجتماعي في 2010بدءاً مف عاـ 
الأكثر شيوعاً عبر الإنترنت  خدمات رعاية العملبء. الشبكات الاجتماعية ىي النشاط

لتواصؿ الاجتماعي. مف البالغيف عمى الإنترنت ىـ مستخدموف منتظموف لوسائؿ ا %91و
ما يقرب مف ثمثي جميع العملبء في جميع أنحاء العالـ يستخدموف وسائؿ التواصؿ 
الاجتماعي لمشكوى مف المنتجات والخدمات وطمب المساعدة. عمى الرغـ مف أف الشركات 
بدأت في استخداـ وسائؿ التواصؿ الاجتماعي لتسييؿ وصوؿ العملبء إلييا، يتمقى أقؿ مف 

 ,Fan & Gordon) اً عمى الشكوى في نفس اليوـ الذي أرسموا فيو الشكوىالثمث رد
2014) 

 

WhatsApp: 
مكتوب جاف  Yahooمف قبؿ موظفيف سابقيف في  2009في عاـ  WhatsAppتأسس 

كوـ وبرياف أكتوف وىو تطبيؽ مراسمة عبر الأنظمة الأساسية لميواتؼ الذكية وأجيزة 
الأشخاص مباشرة بالأصدقاء والعائمة والمستخدميف  WhatsAppالكمبيوتر المكتبية. يربط 

الآخريف الذيف قد يرغبوف في الدردشة. بجانب الدردشة، يمكف لممستخدميف إرساؿ الفيديو 
جراء المكالمات باستخداـ البيانات. في عاـ والصور  ، زاد 2011والرسائؿ الصوتية وا 

WhatsApp  مف الشعبية الحقيقية. اكتسبWhatsApp  عدداً كبيراً مف المستخدميف
 800إلى  WhatsApp، وصؿ 2015المنتظميف والمخمصيف عمى مر السنيف. في أبريؿ 

ة العملبء الشركات والمؤسسات مف في خدم WhatsAppمميوف مستخدـ. يمكّف استخداـ 
الرد عمى أسئمة العملبء والإجابة عمييا مف خلبؿ تطبيؽ الدردشة. لا تحتاج المؤسسة 

في خدمة العملبء الخاصة بيـ. مف  WhatsAppالمقدمة إلى دفع رسوـ مقابؿ استخداـ 
سريع  ، ىو أف التطبيؽWhatsAppأىـ الأسباب التي تدفع الشركات والمؤسسات لاستخداـ 

جداً، حيث يتـ إرساؿ واستلبـ رسالة اختبار واضحة ومباشرة في أجزاء مف الثانية فقط. لا 
يوفر فقط تفاصيؿ حوؿ رسائؿ التسميـ والصور ولكف أيضاً ما إذا كاف شخص ما متصلًب 
بالإنترنت مؤخراً وفتح الدردشة وقراءتيا وكتابة رسالة. كؿ ىذه الوظائؼ مجتمعة تجعؿ 
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WhatsApp مى رأس قائمة أدوات خدمة العملبء حيث تكوف الاتصالات فورية وسريعة ع
يستخدـ  WhatsAppووفقاً لموقع شركة . (CM.com, 2015) ومجانية لمجزء المستمـ.

 .WhatsApp Business (WhatsApp, 2020)مميوف مستخدـ تطبيؽ  50أكثر مف 
 

 روبوتات المحادثة: (5

الشات بوت قابمة لمتطبيؽ بشكؿ كبير في خدمة العملبء، حيث يبدأ كؿ شيء عادة 
بسؤاؿ يطرحو العميؿ. يمكف أف تكوف ىذه الأسئمة عمى سبيؿ المثاؿ "أيف طمبي؟" أو "ما 
ىي تكمفة الشحف؟". في الماضي، اضطر العملبء إلى تحويؿ ىذه الأسئمة إلى سمسمة مف 

ت القائمة، أو الانتظار لمتحدث مع ممثؿ خدمة العملبء، أو فعؿ الشيء نفسو في خيارا
الدردشة المباشرة. لكف روبوتات المحادثة لخدمة العملبء تسمح لمعميؿ بطرح السؤاؿ في 
 رسالة بالطريقة التي يريدىا العملبء، وتمقي إجابة عمى الفور. يمكف لروبوتات الدردشة أيضاً 

قصيرة مع العميؿ قبؿ البحث عف الإجابة، إذا تطمب الأمر مف النظاـ  الدخوؿ في محادثة
طرح بعض الأسئمة أولًا. ومع ذلؾ، إذا لـ يتمكف برنامج الدردشة الآلي مف تفسير السؤاؿ 
بنجاح، فإف فرص إرباؾ العملبء بالإجابات الخاطئة تكوف عالية. يمكف أف يؤدي ىذا 

بدلًا مف  عائقاً  Chatbotلعملبء، مما يجعؿ بسيولة إلى عمؿ إضافي لممثمي خدمة ا
أسئمة صعبة للئجابة عمييا وسخط  . ستكوف ىناؾ دائماً (Griffiths, 2016) اً مساعد

العملبء لإرضائيـ، ولكف عندما توفر الشركة المزيد مف الأدوات لمعملبء للبتصاؿ بيـ، كمما 
تمكيف أثناء رحمة العميؿ زادت فرصة شعورىـ بالرضا بشكؿ زادت فرصة شعور العملبء بال

 .(Leung ،2015عاـ )
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 روبوتات المحادثة: .2

 عن الأتمتة: مقدمة .2.1
 & McAfee)نحف ننتقؿ إلى عصر زمني جديد، حيث يتـ إثراء خيارات التكنولوجيا 

Brynjolfsson, 2017) ىذا يعني أف الكثير مف تفاعلبتنا اليومية تعتمد عمى التكنولوجيا .
المعقدة والمستقمة. تـ استبداؿ الكثير مف المياـ والميارات التي اعتاد البشر عمى تحمؿ 

ة . تـ وصؼ الأتمتة عمى أنيا "تنفيذ بواسط(Hoff & Bashir, 2015)مسؤوليتيا بأنظمة آلية 
 ,Parasuraman & Riley)( لوظيفة كاف يقوـ بيا الإنساف سابقاً حاسوبوكيؿ آلة )عادة 

. و" التكنولوجيا التي تختار البيانات بشكؿ فعاؿ، وتحوؿ المعمومات، يتخذ القرارات أو  (1997
. تستمزـ الأتمتة مجموعة واسعة مف المزايا، مثؿ (Lee & See, 2004)عمميات التحكـ" 

 ,Wickens, Lee, Liu, & Gordon-Becker)تحسيف السلبمة والراحة والرضا الوظيفي 
 & Lee). في تناقض، قد يثؽ البشر في أف الأتمتة في بعض الأحياف لا تكوف مناسبة (2013

See, 2004) مف خلبؿ تصميـ ومراعاة دور الإنساف بعناية، يمكف تجنب ىذا الفشؿ .
(Wickens, Lee, Liu, & Gordon-Becker, 2013) يمكف أف يؤدي الاستثمار الصحيح .

اقب غير في التكنولوجيا إلى زيادة الإنتاجية، بينما يمكف أف تؤدي الآلات التي تفشؿ إلى عو 
مرغوب فييا. بالنسبة لمشركات الكبيرة، يمكف أف يكوف السيناريو الأسوأ ىو خسائر مالية كبيرة 

(Venkatesh, 2000). 
 

 :التقدم في التعمم الآلي والذكاء الاصطناعي .2.2
يمكف للآلات مف خلبؿ التعمـ الآلي والذكاء الاصطناعي أف تكوف قادرة عمى أداء المياـ 

. (McAfee & Brynjolfsson, 2017)التي كانت تعتبر سابقاً أنيا تتطمب حكماً بشرياً 
سبيؿ المثاؿ يُلبحظ استخداـ الذكاء الاصطناعي في مجموعة مف القطاعات، فقد أتاح عمى 

. التعمـ الآلي (Dietterich & Horvitz, 2015)تحديد الآثار الجانبية النادرة والمدمرة للؤدوية 
ىو نيج لمذكاء الاصطناعي حيث تتعمـ الأنظمة مف خلبؿ التحسيف التدريجي لقدرتيا عمى 

البيانات. تشمؿ المجالات التي شيدت  التحميؿ والتنبؤ، مف خلبؿ التعرض لكميات كبيرة مف
 & McAfee)التأثير الكبير التعرؼ عمى الكلبـ وتصنيؼ الصور والترجمة الآلية 

Brynjolfsson, 2017) مف المتوقع أف يكوف لمتقدـ الكبير في التعمـ الآلي عمى المدى .
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 لصحية والتعميـ والنقؿ والتجارة والعموـ العامةالطويؿ تأثيرات مفيدة كبيرة عمى الرعاية ا
(Dietterich & Horvitz, 2015) لقد ثبت بوضوح أنو كمما كاف الخيار متاحاً، فإف الاعتماد .

عمى البيانات والخوارزميات وحدىا عادة ما يؤدي إلى قرار أفضؿ مف الخبراء البشرييف 
(McAfee & Brynjolfsson, 2017). 

. ليذا (McAfee & Brynjolfsson, 2017)التعمـ الآلي مشابو تماماً لطريقة تعمـ البشر 
 ,Liu, Shi)السبب غالباً ما تتـ مقارنة أداء الأنظمة القائمة عمى التعمـ الآلي بأداء البشر. قدـ 

& Liu, 2017) مثالًا عمى ذلؾ، قدموا معدؿ الذكاء لأنظمة الذكاء الاصطناعي المختمفة، مثؿ )
Google " وSiri مف "Apple الفائز في ىذا الاختبار كاف .Googleعف اجتياز  اً ، ليس بعيد
معدؿ الذكاء لإنساف يبمغ مف العمر ست سنوات. إذا استمر ىذا التطور، فمف يمر وقت متوسط 

 معدؿ الذكاء البشري وتجاوزه أيضاً.طويؿ قبؿ أف تصؿ أنظمة الذكاء الاصطناعي إلى متوسط 

قدمت خيارات تكنولوجية  وبيذا نجد كيؼ أف التطورات في التعمـ الآلي والذكاء الاصطناعي
ىتماـ المتجدد بروبوتات المحادثة مدفوع بقوة بيذا التطور، مما يجعؿ برامج الدردشة الامتزايدة. 

 قادرة عمى التعامؿ مع المزيد مف المياـ.
 

 :معالجة المغة الطبيعية .2.3
 Naturalلإنشاء روبوتات محادثة تتواصؿ مع البشر، يمزـ فيـ معالجة المغة الطبيعية 

language processing (NLP ىي مجاؿ في المغويات وعموـ الحاسوب مكرس لإنشاء )
أنظمة حاسوب تستخدـ لغة الإنساف الطبيعية. نظراً لأف الأشخاص سيكونوف قادريف عمى 
التحدث مرة أخرى إلى الحاسوب بمغتيـ الخاصة، فبدلًا مف لغة الأكواد وأوامر الحاسوب 

اـ للؤشخاص. ييدؼ الباحثوف واجيات الحاسوب أسيؿ في الاستخد NLPالمتخصصة، ستجعؿ 
المتخصصوف في معالجة المغة الطبيعية إلى جمع المعرفة حوؿ كيفية استخداـ البشر لمغة 
وفيميـ ليا مف أجؿ تطوير أدوات وتقنيات لجعؿ أجيزة الحاسوب تعالج المغات الطبيعية وتفيميا 

عمى مخاطبة الحاسوب حتى تتمكف مف أداء المياـ المطموبة. مف أجؿ أف يكوف الشخص قادراً 
أف تنجز معالجة وتصميـ وبناء برامج شبيية  NLPكما لو كاف يخاطب شخصاً ما، تحاوؿ 

بالبشر مف شأنيا فيـ وتحميؿ وتوليد المغات التي يستخدميا البشر بشكؿ طبيعي. اكتسبت تقنيات 
لأخيرة. معالجة وتفسير نصوص المغة الطبيعية مستوى متزايداً مف التطور خلبؿ السنوات ا
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وأصبحت ميمة لمغاية في إنشاء دعـ قرار سيؿ الاستخداـ لممستخدميف غير الخبراء يومياً، لا 
 Preeti)سيما في مجالات استرجاع المعمومات وترجمة المغة واكتساب المعرفة وخدمة العملبء 

& Sidhu, 2013)مف الممكف تطوير روبوتات  . إف تطوير معالجة المغة الطبيعية يجعؿ
 محادثة أكثر شبياً بالبشر.

 

 :مفيوم الشات بوت .4.2

روبوتات المحادثة ىي برامج حاسوبية تستخدـ لغات طبيعية لمتفاعؿ مع مستخدمييا. بدأت 
ىذه التكنولوجيا في الستينيات. كاف اليدؼ ىو معرفة ما إذا كانت أنظمة الدردشة الآلية يمكنيا 

نج؛ اختبار لقدرة الآلات عمى إظيار سموؾ ذكي لا يمكف تمييزه عف سموؾ اجتياز اختبار توري
 .(Shawar & Atwell, 2007)الإنساف 

 ,Mott, Lester)قدـ العديد مف الباحثيف تعريفاً لما ىو روبوت المحادثة بالضبط. الباحثوف 
& Branting, 2004)  عرفوا روبوتات المحادثة عمى أنيا وكلبء محادثة يمكنيـ "استغلبؿ

تقنيات المغة الطبيعية لإشراؾ المستخدميف في الحوارات القائمة عمى البحث عف المعمومات 
 والمياـ الموجية لمجموعة واسعة مف التطبيقات".

، فإف روبوتات المحادثة ىي أنظمة (L'Abbate, Thiel, & Kamps, 2005)وفقاً لػ 
برامج كمبيوتر تتفاعؿ مع مستخدمييا بمغة بشرية طبيعية. تتكوف قاعدة معارفيـ مف مجموعة 
مف الرموز والقواعد التي يعتمد تشغيميا عمى الأنماط النصية التي يتـ التعرؼ عمييا في مدخلبت 

 المستخدـ.

روبوتات المحادثة بأنيا "مراسمة تفاعمية مدعومة بالذكاء  (Desaulniers, 2016)يعرّؼ 
 الاصطناعي".

وىي أنظمة برمجية تحاكي التفاعلبت  المحادثة،روبوتات المحادثة ىي فئة واحدة مف وكلبء 
مع أناس حقيقييف. لا يتـ تجسيدىا عادة في أشكاؿ الحيوانات أو الصور الرمزية أو البشر أو 

فئة  المحادثة،الروبوتات الشبيية بالبشر )تُعتبر ىذه البرامج "وكلبء محادثة مجسديف"(. وكلبء 
لعقود. أنظمة الاستجابة الصوتية  اصؿتو لمبحث في مجاؿ ال كانت موضوعاً  الحوار،مف أنظمة 

لمغة  1( )عمى سبيؿ المثاؿ "اضغط أو قؿ Interactive Voice Response (IVR التفاعمية
لأنيا تنفذ أشجار  ولكنيا لا تُعتبر عادة وكلبء محادثة نظراً  حوار،أنظمة  الإنجميزية"( ىي أيضاً 



 الفصؿ الثاني: الإطار النظري لمبحث

 

26 

 

 ,Radziwill & Benton) 2القرار ترتبط ىذه المصطمحات ببعضيا البعض في الشكؿ 
2017) 

في ىذا البحث، تـ تعريؼ روبوت المحادثة عمى أنو برنامج ذكي يتواصؿ مع مستخدمو بمغة 
 ويستخدـ لخدمة العملبء. المحادثةطبيعية عبر 

 
 جالبرام عمى القائمة الحوار أنظمة فئات بيف العلبقات: 2الشكؿ 

 

 :ظيور روبوتات المحادثة .2.5
إلى أف التفاعؿ بيف  (Murgia, Janssens, Demeyer, & Vasilescu, 2016)تشير 
قريباً سيكوف ميماً في مشاركة المعرفة الخاصة بالمجاؿ، مثؿ مواقع  روبوت المحادثةالإنساف و 

الأسئمة والأجوبة. أدى إدخاؿ الذكاء الاصطناعي والتعمـ الآلي إلى زيادة الإمكانات والقدرات 
 روبوتات المحادثة.التي يمكف أف تخدميا 

 Portela)لويب ميزة قياسية تدريجية مدمجة في اليواتؼ الذكية وواجيات ا Chatbotsتعد 
& Granell-Canut, 2017) يحفز الاستيعاب الكبير لمنصات المراسمة مثؿ .Facebook 

Messenger وWeChat  مزودي الخدمة لموصوؿ إلى العملبء مف خلبؿ روبوتات الدردشة
(Dale, 2016). 
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 "Weizenbaumليست جديدة. تعود جذور أنظمة المحادثة إلى  روبوتات المحادثة كتقنية
Eliza ” وىو برنامج حاسوب جعؿ محادثة المغة الطبيعية مع جياز الحاسوب ممكناً مف خلبؿ

التفاعؿ المستند إلى النص. قامت إليزا بمحاكاة معالج يمكف لممستخدميف التحدث معو 
(Weizenbaum, 1966) منذ ذلؾ الحيف، كاف ىناؾ تقدـ كبير في تطوير أدوات معالجة .

 ,Shah). قارف (Baron, 2015)المغة الطبيعية التي تفيـ المغة المنطوقة والمكتوبة 
Warwick, Vallverdu, & Wu, 2016)  ا، ووجدوا أف ىذه روبوتات المحادثة الحالية بإليز

 الروبوتات تتمتع بقدرات محادثة أعمى مف سابقتيا.

طريقة اختبار قدرة روبوتات المحادثة عمى الظيور بمظير ذكي ىو "اختبار تورينج" 
ىنا، يتحدث قضاة بشريوف مع شريؾ إما إنساف أو روبوت محادثة، دوف معرفة  المعروؼ.

إذا كاف القضاة البشريوف قادريف عمى التمييز بيف طبيعتو الحقيقية. معيار الاختبار ىو ما 
. يتـ تنفيذ ىذا الاختبار سنوياً في جائزة (Turing, 1950) الإنساف وروبوت محادثة

Loebner حيث يبدو أف روبوت المحادثة يفوز أكثر مف غيره. حتى الآف، لـ ينجح أي برنامج ،
. (Baron, 2015)بأنيـ بشر وليس روبوتاً  Loebnerـ في جائزة في إقناع الحكا حاسوبي

أدت حقيقة أف روبوتات المحادثة تتحسف باستمرار إلى زيادة التفاؤؿ بشأف بناء روبوتات محادثة 
 .(Dale, 2016) قد تجتاز يوماً ما اختبار تورينج

 

 :روبوتات المحادثةأنواع  .2.6
في جميع  رئيسياً  لعب العمؿ اليدوي دوراً  لمتكنولوجيا،قبؿ ظيور ىذا العصر الحديث 

ساعد إنشاء روبوتات المحادثة بنجاح في قطاعات  الحديث،قطاعات الصناعة. مع ىذا التطور 
ليست كؿ روبوتات المحادثة تندرج تحت فئة واحدة. يتـ تصنيؼ  ذلؾ،مثؿ خدمة العملبء. ومع 

روبوتات الدردشة عمى أساس سيولة واجية المستخدـ والخوارزميات والتقنيات الأساسية 
 ( تـ اقتراح تصنيؼ روبوتات المحادثة بشكؿ أساسي إلى ثلبثة أنواع.3) الشكؿالمستخدمة. في 

(Gupta, Hathwar, & Vijayakumar, 2020) 
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 المحادثة روبوتات تصنيؼ: 3الشكؿ 

 

 :Menu Based Chatbots برامج الدردشة القائمة عمى القائمة / الأزرار .1

وأبسطيا في السوؽ اليوـ ىي روبوتات المحادثة القائمة  اً كثر أنواع روبوتات المحادثة شيوعأ
والتي تكوف في شكؿ أزرار وقوائـ مف أعمى إلى أسفؿ. تتبع روبوتات المحادثة ىذه  القوائـ،عمى 

حيث تتخذ قراراتؾ لمحصوؿ عمى الإجابات النيائية. يُطمب مف المستخدـ  القرار،مبادئ أشجار 
اتخاذ ىذه القرارات عف طريؽ تحديد خياراتو والبحث بشكؿ أعمؽ عف الاستجابة المناسبة مف 

مف حيث  اً ة القائمة عمى القوائـ أبطأ نسبيفإف روبوتات المحادث ذلؾ،ناعي. ومع الذكاء الاصط
 لمحصوؿ عمى الإجابة المطموبة. اً اء ولا يمكف الاعتماد عمييا تمامالأد

 

 Keyword روبوتات المحادثة القائمة عمى التعرف عمى الكممات الرئيسية .2
Recognition Chatbots: 

عمى كممات رئيسية محددة مف أجؿ الحصوؿ عمى النتيجة  تتعرؼ روبوتات المحادثة ىذه
لذلؾ. بمساعدة تقنية الذكاء  اً يدخمو المستخدموف ويستجيبوف وفق المرجوة. يستمعوف إلى ما

يحدد الروبوت الاستجابة المناسبة لممستخدـ  المخصصة،الاصطناعي وقائمة الكممات الرئيسية 
دردشة ىذه بالفشؿ عندما يكوف ىناؾ تكرار لمكممات باستخداـ الخوارزميات. ستبدأ روبوتات ال

إذا طرح أحد المستخدميف  المثاؿ،الرئيسية بيف العديد مف الأسئمة ذات الصمة. عمى سبيؿ 
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فمف المحتمؿ أف  ،”السؤاؿ "كيؼ يمكنني إعداد مصادقة تسجيؿ الدخوؿ التمقائي عمى ىاتفي؟
 لتحديد الإجابة الأفضؿ الرد. "،جيؿ الدخوؿ"تس "،يستخدـ الروبوت كممات رئيسية مثؿ "تمقائي

 

 :Contextual Chatbots روبوتات المحادثة السياقية .3

حية التكنولوجية في مف النا اً ية واحدة مف أكثر الروبوتات تقدمتعد روبوتات المحادثة السياق
. إنيـ يستخدموف تقنيات التعمـ الآلي والذكاء الاصطناعي مثؿ التعرؼ عمى  السوؽ اليوـ

وما إلى ذلؾ لتفسير مشاعر المستخدـ. تتمثؿ  نص،وخوارزميات تحويؿ الكلبـ إلى  الصوت،
الأيديولوجية الأساسية ليذا النوع مف الروبوتات في معرفة ما ىي نوايا المستخدـ وتقديـ إجابة 
مدروسة في المقابؿ عف طريؽ فؾ رموز النمط في قاعدة البيانات. يتعمـ الروبوت وينمو بمرور 

وقت مف خلبؿ مواجية العديد مف التجارب. يمكف رؤية مثاؿ بسيط عمى مثؿ ىذا الروبوت في ال
تطبيؽ توصيؿ الطعاـ. ىنا يتـ تخزيف سجؿ الطمبات السابؽ إلى جانب خيارات الدفع لممستخدـ 
وعنواف التسميـ في قاعدة البيانات. تحمؿ روبوتات المحادثة ىذه وجية نظر المستخدـ وتقترح 

 بناءً عمى الطمبات المتتالية ورغبات المستخدـ. توصيات
 

 :Chatbot اتواستخدام تطبيقات .2.7
السبب الرئيسي لاستخداـ البشر روبوتات المحادثة ىو الإنتاجية، مما يعني إجابة أسرع 
بجيد أقؿ. علبوة عمى ذلؾ، تـ تنفيذ روبوتات الدردشة مع مجموعة متنوعة مف الأغراض، مثؿ 

 لدعـ الاجتماعي والعاطفي والترفيو أو ربط المستخدميف بأشخاص أو آلاتتوفير المعمومات وا
 (Brandtzaeg & Følstad, 2017)أخرى 

خدمة العملبء ىي المجاؿ الذي حققت فيو روبوتات المحادثة اىتماماً قوياً ومتزايداً، حيث 
ديد مف الاستعلبمات الروتينية التي تشكؿ عادةً يمكف استخداـ روبوتات المحادثة لمتعامؿ مع الع

مف استيداؼ شريحة أكبر مف العملبء، وىي ” شات بوت“معظـ طمبات الخدمة، ويمكنؾ اؿ 
. علبوة عمى ذلؾ، لا (xtendventures, 2020) 24/7تتمتع بوجود دائـ وعمى مدار الساعة 

 & McAfee)تتطمب روبوتات المحادثة إجازة أبداً، أو تشعر بالغضب أو التعب. وفقاً ؿ 
Brynjolfsson, 2017) فإف الخطوة الأولى للبستماع والفيـ ستكوف أصعب جزء في أتمتة ،

المحادثة مدفوع جزئياً بالتطور داخؿ  خدمة العملبء. كما أف الاىتماـ المتجدد في روبوتات
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 ,Holtgraves, Ross)التجارة الإلكترونية والخدمات الإلكترونية لدمج واجيات المغة الطبيعية 
Weywadt, & Han, 2007) . أصبحتChatbots  تدريجياً وظيفة منتظمة في منصات

ستشارات والصناعة. تتيح المحادثة الشبيية بالبشر لبرامج خدمة العملبء في البنوؾ والتأميف والا
الدردشة الآلية لمعملبء فرصة كتابة الأسئمة، وفي المقابؿ الحصوؿ عمى إجابات ذات مغزى عمى 

 ,Crutzen, Peters, Portugal, Fisser, & Jorne)ىذه الأسئمة بمغة الحياة اليومية 
2011). 

ثبت أف روبوتات الدردشة مفيدة في مجالات أخرى. في المجاؿ الصحي، تـ تقييـ كما 
روبوتات المحادثة بشكؿ إيجابي مقارنة بخطوط المعمومات ومحركات البحث في الإجابة عمى 

 ,Crutzen, Peters, Portugal, Fisser)أسئمة المراىقيف حوؿ الجنس والمخدرات والكحوؿ 
& Jorne, 2011) وجدت دراسة في المجاؿ التعميمي أف الطلبب كانوا إيجابييف بشكؿ كبير .

 ,Fryer & Carpenter)لاستخداـ روبوتات المحادثة كوسيمة لتعمـ وممارسة لغة أجنبية 
الموارد البشرية،  .  مؤخراً، تمت مناقشة استخداـ روبوتات المحادثة في مجاؿ خدمات(2006
استرداد المعمومات مف قاعدة البيانات، فسيقوـ بتوفير المزيد مف وقت  روبوت المحادثةيمكف ل

العمؿ لمموظفيف في قسـ الموارد البشرية. سيتمكف برنامج الدردشة الآلي مف الإجابة عمى نفس 
الإقامة أو الإجازات أو  السؤاؿ مراراً وتكراراً، وتحديث المعمومات التي تغيرت بانتظاـ كأماكف

مزايا الموظفيف الأخرى بالإضافة إلى ذلؾ، قد يكوف قادر عمى طرح تفاصيؿ طمب الوظيفة 
 .(Jitgosol, Kasemvilas, & Boonchai, 2019)لأولئؾ الميتميف بالعمؿ مع الفندؽ 

يا تنفيذ برامج الدردشة الآلية. حالياً، يتـ لقد تناوؿ ىذا القسـ بعض نماذج الأعماؿ التي تـ في
 بشكؿ أساسي كمكمؿ لدعـ العملبء البشرييف في محاولة لرقمنة الشركات. Chatbotتنفيذ تقنية 

 نماذج ناجحة لتطبيق شات بوت:

 شركة الخطوط الممكية اليولندية: (1

 Facebookعبر تطبيؽ المراسمة  Chatbotأطمقت شركة الخطوط الممكية اليولندية 
Messenger  يدعىBlueBot  الوظيفة الأساسية لو ىي مساعدة المسافريف عمى حجز تذاكرىـ

لمساعدة فريؽ الدعـ  BBومتابعة حالاتيا وحالات الرحلبت وتغير المواعيد. قامت الشركة ببناء 
 BBشيور مف التشغيؿ، قاـ  6طمب أسبوعيا. في أوؿ  160000الذي كاف يعالج أكثر مف 

 عميؿ. 5000000ؿ مميوني رسالة لأكثر مف بإرسا
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2) Starbucks: 

عمى التحوؿ الرقمي بشكؿ  2016والتي أطمقت عاـ  Starbucksتتركز الخطة الخمسية ؿ 
الخاص  Baristaمدمجاً في تطبيؽ  Starbucksالخاص بسمسمة  Chatbotكبير، ويأتي 

التطبيؽ تقديـ الطمبات عبر بالسمسمة كأحد أنشطة ىذه الخطة. يستطيع المستخدـ مف خلبؿ 
بتمرير الأوامر لأقرب كوفي يستطيع المستخدـ  Chatbotالأوامر الصوتية المباشرة، ليقوـ 

الوصوؿ إليو لاستلبـ طمبو، وبالتأكيد فإف ىذا الشكؿ مف أشكاؿ تقديـ الطمبات أفضؿ بكثير مف 
 لمشروب المفضؿ.لمحصوؿ عمى ا Starbucksالانتظار في الطوابير الصباحية في محلبت 

 

3) eBay: 

eBay Chatbot  ىو أحدثChatbot  التجارة الإلكترونية وأيضاً ىو الأكثر استخداماً، تـ
أو عمى  Google Homeمما يعني أنو يمكنؾ استخدامو مع  Googleتصميمو لمساعد 

ىاتفؾ. يمكنؾ أف تطمب منو شراء أي شيء في العالـ بسعر منخفض لمغاية. يمكف لروبوتات 
الدردشة أف تكوف داعماً رائعاً لمموظفيف لمقياـ بالمياـ الأساسية والمكررة نسبيا بسرعة كبيرة 
وفعالية مف حيث التكمفة وسيولة التنفيذ والصيانة والاستخداـ. التحدي الأكبر الذي يحتاج إلى 

ى روبوت الدردشة الخاصة بؾ لزيادة أو حت” شخصية“الاىتماـ أكثر ىو قدرة المحادثة أو 
 الحفاظ عمى علبمتؾ التجارية وعملبئؾ.

 

 تصور المستخدم وتجربتو مع روبوتات المحادثة: .2.8
يتـ تحديد التنفيذ الناجح لمتكنولوجيا الجديدة بشكؿ أساسي مف خلبؿ تصور المستخدميف 
وخبراتيـ. توصمت الأبحاث في مجاؿ روبوتات المحادثة إلى نتائج مثيرة للبىتماـ حوؿ تصور 

البشر عبر التفاعؿ بيف الإنساف و  (Hill, Ford, & Farreras, 2015)ارف المستخدـ. ق
محادثة. كشفت النتائج أف التفاعلبت بيف الإنساف وروبوتات روبوت -الإنترنت بتفاعؿ إنساف

المحادثة أطوؿ مدة وتتضمف رسائؿ أقصر مف التفاعلبت بيف الإنساف والبشر. أيضاً، افتقر 
 & Corti)تفاعؿ الإنساف الآلي إلى ثراء المفردات مقارنة بالمحادثة مع الإنساف. وجد 

Gillespie, 2016)  أف المستخدميف يبذلوف جيداً أكبر لإصلبح سوء الفيـ عندما يُنظر إلى
Chatbot  يتـ تشغيمو تمقائياً. روبوت المحادثةعمى أنو إنساف، مقارنة بتصور أف 
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حققت العديد مف الدراسات في تجارب المستخدميف مع روبوتات المحادثة. عمى سبيؿ 
درس التفاعؿ بيف  (Murgia, Janssens, Demeyer, & Vasilescu, 2016)المثاؿ، 

الإنساف والشات في سياؽ موقع ويب سؤاؿ وجواب. في تجربتيـ، أشارت النتائج الأولية إلى أف 
البشر إما لا يثقوف تماماً في الاقتراحات التي يقدميا روبوت المحادثة، أو أنيـ يتوقعوف أف تقدـ 

 ة إجابات أفضؿ مف البشر.روبوتات المحادث

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

: الدراسة الفصؿ الثالث 
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 مقدمة: .1
داة أوكذلؾ ، ايتنسة وعيااد مجتمع الدر ر سة ولأفاءات الدر اجر ا  جية و نيصؿ إلى مفىذا ال ؽتطر 

اءات ر للئجفاً صؿ وصفكما يتضمف ىذا ال ،ايا وثباتيوصدق ،إعدادىا ؽدمة وطر خالدراسة المست
التي اعتمد  يةئحصالإالمعالجات ا اً ير أخو  ،اياسة وتطبيقر دوات الدأيف نا الباحث في تقيالتي قاـ ب
 .ا في تحميؿ الدراسةيالباحث عمي

 

 :جمع البياناتتطوير أداة  .2
 تصميماً الأوؿ . يتبع الجزء سؤاؿ مفتوحو  أسئمة مغمقةمف جزء  الاستبانةيتكوف تصميـ 

مف الأدبيات. تـ  والمتغيرات ذات الصمة نية الاستخداـ، حيث تمت دراسة العلبقات بيف ترابطياً 
لمتحقؽ مما إذا كانت العوامؿ الأخرى ذات صمة بخلبؼ  نوعية،كدراسة  السؤاؿ المفتوحإعداد 

تـ تنفيذ جمع البيانات مف خلبؿ دراسة  العامة. نية الاستخداـتمؾ التي تـ تحديدىا مف أدبيات 
 :ياف عبر الإنترنتاستب

  تـ التحقؽ مف العوامؿ المحددة مف خلبؿ إجابات المستجيبيف لأدوات القياس المختمفة. كاف
 .نية الاستخداـر بيا ىذه العوامؿ التبايف في الغرض مف ىذا ىو دراسة الدرجة التي تفسّ 

الأوؿ أسئمة تتعمؽ بالبيانات الشخصية لعينة الدراسة واحتوى عمى معمومات عف  القسـ ضـ -
 (الدرجة العممية)الجنس، العمر، 

لا توجد حتى حيث  الثاني فقد شمؿ مجموعة مف الأسئمة تغطي متغيرات الدراسة القسـ -
روبوت المحادثة والعوامؿ  نية استخداـالآف أدوات قياس محددة تـ استيعابيا لدراسة 

المرتبطة بيا. لذلؾ تـ إنشاء أدوات القياس ليذه الدراسة مف خلبؿ اعتماد أدوات قياس مف 
عوامؿ مف  وخمسة( نية الاستخداـ) واحداً  تابعاً  الأدبيات. تضمف الاستبياف متغيراً 

وسيولة  ،المدركة والمنفعة الخبرة،) نية الاستخداـر التبايف في الأدبيات، يُفترض أنيا تفسّ 
فيما يمي وصؼ موجز لممتغيرات (. التكنولوجيا والثقة في والسمعة، الاستخداـ المدركة،

في وأدوات القياس. يتـ توفير الاستبياف بأكممو ونظرة عامة كاممة عمى أدوات القياس 
 :(2)الممحؽ
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تـ قياس النية في استخداـ روبوتات المحادثة مف  :Intention to Useنية الاستخداـ  -
 ,Zarmpou)مف  ثلبث فقرات استرشاد. تـ وفؽ مقياس ليكرت الخماسي فقرات 4خلبؿ 

Saprikis, Markos, & Vlachopoulou, 2012)،  مف فقرةو (Venkatesh & 
Davis, 2000). 

 

 :تـ قياس ىذا العامؿ مف خلبؿ :Expertiseخبرة الزبائف  -
 .فقرتيف عف الاستخداـ السابؽ، تـ بنائيما مف قبؿ الباحث 

 

وفؽ  عناصر أربعةب المتغيرتـ قياس ىذا  :Perceived Usefulnessالمنفعة المدركة  -
 .(Davis, 1989)مف  استرشادىامقياس ليكرت الخماسي تـ 

  
 خمسةب المتغيرتـ قياس ىذا  :Perceived Ease of Useسيولة الاستخداـ المدركة  -

 .(Davis, 1989)مف  استرشادىاوفؽ مقياس ليكرت الخماسي تـ  عناصر
  

وفؽ  فقرات أربعتـ قياس ىذا المتغير ب: Technology Trustثقة الزبائف في التكنولوجيا  -
 ,Mcknight, Carter) مف بشكؿ أساسي استرشادىامقياس ليكرت الخماسي تـ 
Thatcher, & Clay, 2011). 

 

وفؽ مقياس  فقرات أربعتـ قياس ىذا المتغير ب :Reputationسمعة روبوت المحادثة  -
 ,Corritore, Marble) مف بشكؿ أساسي استرشادىاليكرت الخماسي تـ 

Wiedenbeck, Kracher, & Chandran, 2005). 
 

  ًعف  ىنا، تـ تشجيع المستجيبيف عمى الإبلبغ بنص .مفتوحاً  سؤالاً  تضمف الاستبياف أيضا
ما الذي "خدمة العملبء. كاف السؤاؿ دوافع استخداـ روبوت المحادثة في مجاؿ أفكارىـ حوؿ 
 لاستخداـ روبوت المحادثة؟" يحفزؾ/يدفعؾ
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 مجتمع الدراسة: .3
أما عينة الدراسة فتتكوف  مف مشتركي شركات الاتصالات في سوريا.يتمثؿ مجتمع الدراسة 

إجابة بسبب عدـ جدية  15مشترؾ قاموا بالمشاركة في الاستبياف، تـ استبعاد  111مف 
 مف الأسئمة. كافيالمستجيبيف أو عدـ الإجابة عمى عدد 

 

 أساليب التحميل الإحصائية المستخدمة في تحميل البيانات: .4
 .المقاييس ثباتمعامؿ ألفا كرونباخ لاختبار و  أداة البحث صدؽتحميؿ الارتباط لاختبار  -
 معموماتيـ الشخصية.التوزيعات التكرارية والنسب المئوية لإظيار توزع أفراد العينة حسب  -
مساواة متوسط متغير ما لعينتيف مستقمتيف لمعينات المستقمة لفحص فرضية T اختبار -

 )متوسطي مجموعتيف(
 يدؼ إلى اختبار فرضية تساوي متوسطات مجموعة مفي (ANOVAتحميؿ التبايف ) -

 .العينات دفعة واحدة
مف خلبؿ مجموعة  نية الاستخداـتحميؿ الانحدار الخطي المتعدد لمتنبؤ بقيمة متغير  -

 .المستقمة متغيراتال
 

 :عيالتوزيع الطبي .4.1
 : دراسة التوزيع الطبيعي2جدوؿ 

 N Mean Std. 
Deviation Skewness 

 0.416- 0.80203 3.7214 96 المنفعة المدركة
سيولة الاستخداـ 

 0.229- 0.79492 3.8104 96 المدركة

 0.148- 0.78638 3.7448 96 الثقة في التكنولوجيا

 0.032- 0.90148 3.2161 96 السمعة

 0.641- 0.89097 3.9219 96 نية الاستخداـ
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لذلؾ يمكف افتػراض أف البيانػات ، [1+ ,1-]( نلبحظ أف الالتواء بيف 2مف الجدوؿ )
 .تتػوزع توزيػعاً احتمالػياً طبيعػياً 

 

 :صدق الاستبانة .5
 :ة بطريقتيفنستبالاا ؽقاـ الباحث بالتأكد مف صد

 :صدق المحكمين )الصدق الظاىري( .5.1
مجاؿ  في يفصصخت مف متفة عمى مجموعة مف المحكميف تألنستبالاعرض الباحث ا

المحكميف وقاـ  لآراء وقد استجاب الباحث(، 1ؽ)المحكميف بالممح نظـ المعمومات وأسماء
ا ية في صورتنستبالاا رجتخ المقدمة، وبذلؾبإجراء ما يمزـ مف تعديؿ في ضوء المقترحات 

 (.2الممحؽ) – يةئانيال
 

 المقياس: صدق .5.2
 :Internal Validityالداخمي الاتساق أولًا:  -

 متغيرة مع النستبالاكؿ فقرة مف فقرات ا ؽمي مدى اتساخالدا ؽتسالاا ؽيقصد بصد
ة وذلؾ مف نلبستبالمي خالدا بحساب الاتساؽقرة. وقد قاـ الباحث فىذه ال وتمي إلينت الذي
ة والدرجة الكمية نستبالاا متغيراترتباط بيف كؿ فقرة مف فقرات لاا معاملبتحساب ؿ خلب
 .سونف تغيرلمم

( معامؿ الارتباط بيف كؿ فقرة مف فقرات خبرة الزبائف والدرجة الكمية 3) يوضح جدوؿ
 α= 0.05والذي يبيف أف معاملبت الارتباط المبينة دالة عند مستوى معنوية  متغيرلم

 ا وضع لقياسوصادؽ لم متغيروبذلؾ يعتبر ال

 معامؿ ارتباط فقرات خبرة الزبائف :3جدوؿ 

 Pearson الفقرة
Correlation 

Sig. (2-
tailed) 

 0.000 **826. تتوافر لدي معرفة بالمفيوـ العاـ لروبوت المحادثة

 0.000 **873. تتوافر لدي معرفة بالوظائؼ التي يقدميا روبوت المحادثة
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 0.000 **901. عمى إجابات لاستفساراتي في السابؽ؟حصمت 

 0.000 **850. كاف روبوت المحادثة متمكناً مف أداء وظيفتو
 

( معامؿ الارتباط بيف كؿ فقرة مف فقرات المنفعة المدركة والدرجة الكمية 4يوضح جدوؿ )
 α= 0.05والذي يبيف أف معاملبت الارتباط المبينة دالة عند مستوى معنوية  متغيرلم

 صادؽ لما وضع لقياسو متغيروبذلؾ يعتبر ال

 المنفعة المدركة فقرات ارتباط معامؿ :4جدوؿ 

 Pearson الفقرة
Correlation 

Sig. (2-
tailed) 

يمكنني الحصوؿ عمى إجابات لاستفساراتي بشكؿ أسيؿ باستخداـ 
 0.000 **857. روبوت المحادثة

عمى إجابات لاستفساراتي بشكؿ أسرع باستخداـ يمكنني الحصوؿ 
 0.000 **827. روبوت المحادثة

يمكنني الحصوؿ عمى إجابات لاستفساراتي بشكؿ أكثر فعالية باستخداـ 
 0.000 **845. روبوت المحادثة

 0.000 **825. أجد روبوت المحادثة مفيدة في مراكز الاتصاؿ
 

فقرة مف فقرات سيولة الاستخداـ المدركة ( معامؿ الارتباط بيف كؿ 5يوضح جدوؿ )
والذي يبيف أف معاملبت الارتباط المبينة دالة عند مستوى معنوية  متغيروالدرجة الكمية لم

α= 0.05 صادؽ لما وضع لقياسو متغيروبذلؾ يعتبر ال 

 سيولة الاستخداـ المدركة فقرات ارتباط معامؿ :5جدوؿ 

 Pearson الفقرة
Correlation 

Sig. (2-
tailed) 

 0.000 **771. سيكوف تعمـ محادثة الروبوت أمراً سيلًب بالنسبة لي

 0.000 **826. أجد أنو مف السيؿ جعؿ الروبوت يفعؿ ما أريده أف يفعمو

 0.000 **871. سيكوف تفاعمي مع الروبوت واضحاً ومفيوماً.

 0.000 **780. سيكوف الروبوت مرناً لمتفاعؿ معو

 0.000 **854. سيكوف مف السيؿ بالنسبة لي أف أصبح ماىراً في التعامؿ مع الروبوت
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( معامؿ الارتباط بيف كؿ فقرة مف فقرات ثقة الزبائف في التكنولوجيا 6يوضح جدوؿ )
والذي يبيف أف معاملبت الارتباط المبينة دالة عند مستوى معنوية  متغيروالدرجة الكمية لم

α= 0.05 صادؽ لما وضع لقياسو متغيروبذلؾ يعتبر ال 

 الثقة في التكنولوجيا فقرات ارتباط معامؿ :6جدوؿ 

 Pearson الفقرة
Correlation 

Sig. (2-
tailed) 

بشكؿ عاـ، أثؽ في تكنولوجيا روبوت المحادثة حتى يظير سبباً لعدـ 
 0.000 **815. القياـ بذلؾ

 0.000 **888. ىذه التقنية تمكنني مف القياـ بما أحتاج إليو أعتقد أف
حتى في حالة الشؾ بقدرة روبوت المحادثة، سأختار الاعتماد عمى ىذه 

 0.000 **830. التكنولوجيا

 0.000 **796. ميمي إلى الاعتماد عمى التكنولوجيا الجديدة مرتفع
 

فقرات سمعة روبوت المحادثة ( معامؿ الارتباط بيف كؿ فقرة مف 7يوضح جدوؿ )
والذي يبيف أف معاملبت الارتباط المبينة دالة عند مستوى معنوية  متغيروالدرجة الكمية لم

α= 0.05 صادؽ لما وضع لقياسو متغيروبذلؾ يعتبر ال 

 

 سمعة روبوت المحادثة فقرات ارتباط معامؿ :7جدوؿ 

 Pearson الفقرة
Correlation 

Sig. (2-
tailed) 

 0.000 **876. روبوت المحادثة معروؼ جيداً 

 0.000 **891. يحظى روبوت المحادثة بتقدير جيد مف قبؿ الآخريف

 0.000 **925. يتمتع روبوت المحادثة بسمعة طيبة

 0.000 **887. سمعت آخريف يتحدثوف بشكؿ إيجابي عف روبوت المحادثة
 

بيف كؿ فقرة مف فقرات نية الاستخداـ والدرجة الكمية  معامؿ الارتباط( 8)يوضح جدوؿ 
 α= 0.05والذي يبيف أف معاملبت الارتباط المبينة دالة عند مستوى معنوية  متغيرلم

 صادؽ لما وضع لقياسو متغيروبذلؾ يعتبر ال
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 نية الاستخداـ فقرات ارتباط معامؿ :8جدوؿ 

 Pearson الفقرة
Correlation 

Sig. (2-
tailed) 

إذا صادفت خلبؿ تواصمي مع إحدى الشركات روبوت دردشة 
 سأستخدمو

.893** 0.000 

 0.000 **923. أنوي استخداـ روبوت المحادثة قدر الإمكاف

 0.000 **891. أعتقد أف اىتمامي بروبوت المحادثة سيزداد في المستقبؿ

 0.000 **907. المحادثةسأوصي الآخريف باستخداـ روبوت 
 

 Structure Validityثانيا: الصدق البنائي  -

 ياً ئة دالة إحصالاستبانت اامتغير رتباط في جميع لات البف جميع معام( أ9يبيف جدوؿ )
 لقياسو تما وضعة لة صادقات الاستبانمتغير جميع وبذلؾ تعتبر  α= 0.05ى د مستو عن

 الاستبانة اتمتغير  جميع في الارتباط معاملبت :9جدوؿ 

 Pearson الفقرة 
Correlation 

Sig. (2-
tailed) 

 0.000 **730. خبرة الزبائف

 0.000 **802. دركةمالمنفعة ال

 0.000 **832. سيولة الاستخداـ المدركة

 0.000 **819. الثقة في التكنولوجيا

 0.000 **776. السمعة

 0.000 **732. نية الاستخداـ
 

 :المقاييسثبات  .6
 تيجة لو تـ إعادة توزيع الاستبانةنس النف المقاييسف تعطي ىذه أ المقاييسقصد بثبات ي

 ايعادة توزيعإو عدـ تغييرىا بشكؿ كبير في حاؿ تـ أس الظروؼ والشروط نفكثر مف مرة تحت أ
داـ خؿ استخلبوقد تحقؽ الباحث مف ثبات الاستبانة مف  ،ةفتمخم ةنزمأة في نفراد العيأعمى 
جدوؿ الفي  النتائج كمات نوكا( Cronbach's Alpha Coefficient)باخ نا كرو فلأ معامؿ
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مف  متغيرلكؿ  %70أعمى مف ت قيمتو نباخ كانا كرو ألفف معامؿ أحيث يتضح  (.10)
 .عفمرت المقاييس ثبات ف معامؿإوبالتالي ف ةنستبالاا اتمتغير 

 نةالاستبا اتمتغير  مف متغير لكؿ كرونباخ ألفا معامؿ :10جدوؿ 

 Cronbach's Alpha الفقرة 

 0.858 المنفعة الدركة

 0.878 سيولة الاستخداـ المدركة

 0.842 الثقة في التكنولوجيا

 0.912 السمعة

 0.924 نية الاستخداـ

 



 

 

 

 

 

 

تحميؿ  الفصؿ الرابع: 

ت واختبار البيانا

 الفرضيات
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 راسة:التحميل الوصفي لعينة الد .1
 

 :وزيع أفراد العينة حسب الجنست -1

ة الدراسة نف معظـ عي( أ4) الشكؿيبيف 
الدراسة  ةنمف عي %66نسبتو ما الإناث مف 
 الدراسة.ة نمف عي %34الذكور تمثؿ  بينما

 

 

 توزيع أفراد العينة حسب الجنس :4الشكؿ 

 توزيع أفراد العينة حسب العمر: -2

الغالبة ىي مف  المستجيبيفسبة نف أويتبيف  ،العمر بة حسنفراد العيأتوزيع ( 5) الشكؿيبيف 
 التكنولوجيا.و  ة في مجاؿ الأعماؿفة مثقئف وىي الشباب،ة ئف

 

 
 توزع أفراد العينة حسب العمر :5الشكؿ 
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 :العممي توزيع أفراد العينة حسب المؤىل -3

، ويتبيف أف معظـ المستجيبيف المؤىؿ العممي بة حسنفراد العيأتوزيع ( 6) الشكؿيبيف 
 .جامعي ودراسات عمياحاصميف عمى تعميـ 

 
 العممي المؤىؿ حسب العينة أفراد توزيع :6الشكؿ 

 :اختبار فرضيات الدراسة .2

 :الأولى الفرضية .2.1
 ومنيا تتفرع الفرضيات الفرعية التالية:

I.  روبوت المحادثة.نية استخداـ لخبرة الزبائف في ر ذو دلالة إحصائية جد أثلا يو 

 :مف خلبؿ الفقرتيفسنقوـ بدراستيا 

i. ىؿ تفاعمت مع روبوت محادثة مف قبؿ؟ 

كانت لدييـ تجربة مسبقة مع روبوت المحادثة وىو ة الدراسة نف معظـ عي( أ7الشكؿ )يبيف 
 الدراسة. ةنمف عي% 76نسبتو ما 

2 8 5 

54 

27 

0

20

40

60

 دكتوراه/ماجستير إجازة معيد متوسط ثانوية إعدادية

 :توزيع أفراد العينة حسب المؤىؿ العممي 

 :توزيع أفراد العينة حسب المؤىؿ العممي 
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 توزيع أفراد العينة حسب الاستخداـ السابؽ لروبوت المحادثة :7الشكؿ 

&  نعـيتكوف المتغير المستقؿ )ىؿ تفاعمت مع روبوت محادثة مف قبؿ؟( مف فئتيف فقط )
 Independent samplesلمعينات المستقمة  t( لذلؾ سنستخدـ في اختبار الفرضية اختبار لا

t-test 

 

هل حفاعلج 

هع روبىث 

هحادثت هن 

 قبل؟

N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

Intention_To_Use 
 789353 7.2233 2795.3 32 لا

 784.34 758933 743.4. 2. نعن

 

الفئتيف ففي حيف بمغ متوسط  ي نية استخداـبيف متوسط أف ىناؾ فرؽيظير الجدوؿ السابؽ 
 .3.5978 الذيف لـ يسبؽ ليـ استخداـ الروبوتبمغ متوسط بينما  4.0240الذيف أجابوا نعـ 

 

Levene's Test 

for Equality of 

Variances 

t-test for Equality of Means 

F Sig. T Df 
Sig. (2-

tailed) 

Mean 

Difference 

Std. Error 

Difference 

95% Confidence 

Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

Intention 

To Use 

Equal 

variances 

assumed 

0.819 0.368 -

2.033 

94 0.045 -0.42615 0.20962 -0.84235 -

0.0099

4 

Equal 

variances 

not 

assumed 

  -

2.281 

45.551 0.027 -0.42615 0.18680 -0.80226 -

0.0500

4 

 

 لا
24% 

 نعـ
76% 

 ىؿ تفاعمت مع روبوت محادثة مف قبؿ؟ 

 نعـ لا
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وىذه  0.368وبواقع دلالة  0.819ىي  Levene الجدوؿ أعلبه قيمة اختبار ليفينييبيف 
، وىذا بدوره يبيف أننا نستطيع الافتراض بأف تبايف 5α = 0.0القيمة أكبر مف مستوى الدلالة 

 Equal Variance))قاً والذيف لـ يستخدموا( متساوٍ المجتمعيف )الذيف استخدموا الروبوت مسب
Assumed  وبالتالي سنعتمد النتائج الموجودة في السطر الأوؿ الذي في بدايتوEquality of 

Variance Assumed  مف الجدوؿ )السطر الأوؿ(: أف قيمة اختبارT وبدرجة  2.033 ىي
ىو  Mean Differenceلعينتيف ا نية استخداـ وأف الفرؽ بيف متوسطي 94حرية مقدارىا 

-Sig (2، نلبحظ مف الجدوؿ 0.20962وأف الخطأ المعياري في ىذا الفرؽ ىو  0.42615
tailed) = 0.045  وىي أصغر مف قيمةα = 0.05 العدـ  وبالتالي نستطيع رفض فرضية

 ومنو

( في نية استخدام روبوت السابقلخبرة الزبائن )الاستخدام  ذو دلالة إحصائية يوجد أثر
 .المحادثة

 

ii. عدد مرات استخداـ روبوت المحادثة شيرياً؟  

الذيف لـ يسبؽ ليـ استخداـ روبوت  المستجيبيف احتسابالتالي )مع  الشكؿظر إلى نوبال
المشاركوف في الدراسة حديثي العيد باستخداـ روبوتات المحادثة ضمف خدمة المحادثة(، نجد 

 .ايزالت في بدايتلا إلى أف تجربة روبوت المحادثة، ويعزى ذلؾ العملبء

 
 شيرياً  المحادثة روبوت استخداـ مرات عدد حسب العينة أفراد توزيع :8الشكؿ 

31 
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  ،روبوت  سيولة الاستخدام المدركةلاختبار فرضيات متغيرات )المنفعة المدركة
في  المحادثة، سمعة روبوت المحادثة(تكنولوجيا روبوت  في ثقة الزبائنالمحادثة، 

 .روبوت المحادثةنية استخدام 

المتغيرة التابعة، والعوامؿ الأربعة  نية الاستخداـ( نظرة عامة وصفية ل11ـ الجدوؿ )يقد
التي يُفترض أنيا تؤثر عمى نية استخداـ روبوتات المحادثة لخدمة العملبء. شوىد أعمى متوسط 

(. أشارت ىذه النتيجة SD = 0.79492) 5مف  3.8104في سيولة الاستخداـ المدركة مع 
تـ العثور عمى ثاني أعمى  إلى أف المستجيبيف يعتقدوف أف روبوت المحادثة سيؿ الاستخداـ.

 M(، أما نية الاستخداـ )M = 3.7448 ،SD = 0.78638متوسط في الثقة في التكنولوجيا )
= 3.9219 ،SD = 0.89097.) 

 لممتغيرات وصفية نظرة :11جدوؿ 

 N Mean Std. 
Deviation Skewness 

 0.416- 0.80203 3.7214 96 المنفعة المدركة
سيولة الاستخداـ 

 0.229- 0.79492 3.8104 96 المدركة

 0.148- 0.78638 3.7448 96 الثقة في التكنولوجيا

 0.032- 0.90148 3.2161 96 السمعة

 0.641- 0.89097 3.9219 96 نية الاستخداـ
 

تـ إجراء تحميؿ الارتباط لاستكشاؼ العلبقة بيف المتغيرات  :الارتباط بين المتغيرات 
كاف ىناؾ ارتباط متبادؿ مرتفع وىاـ بشكؿ ثابت  (،12)المقاسة. كما ىو موضح في الجدوؿ 

ونية الاستخداـ  الثقة في التكنولوجياأعمى ارتباط بيف ونلبحظ مف الجدوؿ أف  بيف المتغيرات.
ونية  المنفعة المدركةعف وجود علبقة إيجابية بيف  أيضاً تحميؿ ال ىذا كشؼ (، كما0.657)

 (.0.529نية الاستخداـ )الاستخداـ و  (، وسيولة0.549الاستخداـ )

 المستقمة مع متغير نية الاستخداـ لممتغيرات الارتباط تحميؿ :12جدوؿ 

 نية الاستخداـ 
 **549. المنفعة المدركة

 **529. الاستخداـ المدركةسيولة 
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 **657. الثقة في التكنولوجيا
 **466. السمعة

  

 :Enterبطريقة  الانحدار الخطي المتعدد

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 

1 .694
a
 0.482 0.459 0.65542 

a. Predictors: (Constant), Reputation, Perceived_Usefulness, Technology_Trust, 
Perceived_Ease_of_Use 

 

% 48يفسر وبالتالي فإف النموذج  0.482ساوي (: يR Square)معامؿ التحديد نلبحظ أف 
 .تغيرات نية الاستخداـمف 

ANOVAa
 

Model 
Sum of 

Squares 
df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 36.322 4 9.081 21.138 .000
b
 

Residual 39.092 91 0.430 
  

Total 75.414 95 
   

a. Dependent Variable: Intention_To_Use 

b. Predictors: (Constant), Reputation, Perceived_Usefulness, Technology_Trust, 
Perceived_Ease_of_Use 

 

 أي أف النموذج معنوي. sig = 0يتضح مف قيمة المعنوية 
 

Coefficientsa
 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

T Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) 0.634 0.375 
 

1.690 0.095 

Perceived_Usefulness PU 0.257 0.112 0.232 2.300 0.024 

Perceived_Ease_of_Use PE 0.040 0.126 0.035 0.314 0.754 

Technology_Trust TT 0.528 0.126 0.466 4.185 0.000 

Reputation R 0.063 0.096 0.064 0.659 0.511 

a. Dependent Variable: Intention_To_Use 
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 :الجدوؿ السابؽ نجد نتائج الفرضيات الفرعية مفو 

II.  روبوت ر ذو دلالة إحصائية بيف المنفعة المدركة ونية استخداـ جد أثيو
 المحادثة.

وبالتالي نستطيع رفض  α = 0.05وىي أصغر مف قيمة  SigPU = 0.024إف 
نية استخدام روبوت في ة المدركة ممنفعليوجد أثر ذو دلالة إحصائية : ومنوفرضية العدـ 

 المحادثة
 

III.  روبوت ر ذو دلالة إحصائية بيف سيولة الاستخداـ المدركة ونية استخداـ جد أثيو
 المحادثة.

رفض  لا يمكفوبالتالي  α = 0.05مف قيمة  كبروىي أ SigPE = 0.754إف 
نية استخدام في المدركة سيولة الاستخدام ليوجد أثر ذو دلالة إحصائية لا  :ومنوفرضية العدـ 

 روبوت المحادثة
 

IV.  ر ذو دلالة إحصائية بيف ثقة الزبائف في تكنولوجيا روبوت المحادثة ونية جد أثيو
 المحادثة.روبوت استخداـ 

وبالتالي نستطيع رفض فرضية  α = 0.05وىي أصغر مف قيمة  SigTT = 0.000إف 
نية في المحادثة ثقة الزبائن في تكنولوجيا روبوت ليوجد أثر ذو دلالة إحصائية : ومنوالعدـ 

 و.استخدام
 

V.  روبوت ونية استخداـ  سمعة روبوت المحادثةر ذو دلالة إحصائية بيف جد أثيو
 المحادثة.

وبالتالي لا يمكف رفض فرضية  α = 0.05وىي أكبر مف قيمة  SigR = 0.511إف 
 ونية استخدامفي  سمعة روبوت الحادثةللا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية : ومنوالعدـ 
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 الفرضية الثانية: .2.2
نية استخداـ روبوت المحادثة تعزى لمسمات في ذات دلالة إحصائية  لا توجد فروؽ    

 العممية:الشخصية وىي: الجنس، والعمر، والدرجة 

I.  لى الجنس:تعزى إتوجد فروق ذات دلالة إحصائية لنية الاستخدام لا 

اختبار في ستخدـ لذلؾ سن ذكر(&  )أنثى طفق ففئتي ف( مجنسير المستقؿ )الغالمت فيتكو 
 .Independent samples t-testلمعينات المستقمة  tية اختبار ضر فال

 
 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean الجنس

Intention_To_Use 
 0.10448 0.82929 4.0278 63 أنثى

 0.17056 0.97979 3.7197 33 ركر

 

يظير الجدوؿ السابؽ تقارب كبير بيف متوسط إجابات الفئتيف ففي حيف بمغ متوسط الذكور 
 .4.02ث الإنا بمغ متوسط إجابات 3.71

 

 

Levene's Test 

for Equality of 

Variances 

t-test for Equality of Means 

F Sig. T df 
Sig. (2-

tailed) 

Mean 

Difference 

Std. Error 

Difference 

95% Confidence 

Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

Intention 

To Use 

Equal 

variances 

assumed 

1.574 0.213 1.623 94 0.108 0.30808 0.18983 -0.06884 
0.6850

0 

Equal 

variances 

not 

assumed 

    1.540 56.421 0.129 0.30808 0.20002 -0.09254 
0.7087

0 

 

وىذه  0.213وبواقع دلالة  1.574ىي  Leveneليفيني يبيف الجدوؿ أعلبه قيمة اختبار 
، وىذا بدوره يبيف أننا نستطيع الافتراض بأف تبايف 5α = 0.0القيمة أكبر مف مستوى الدلالة 

وبالتالي سنعتمد النتائج  Equal Variance Assumed)متساوٍ )المجتمعيف الذكور والاناث 
 مف الجدوؿ Equality of Variance Assumedالموجودة في السطر الأوؿ الذي في بدايتو 

الفرؽ بيف  وأف، 94وبدرجة حرية مقدارىا  1.623ىي  T)السطر الأوؿ(: أف قيمة اختبار 
وأف الخطأ المعياري في  0.30808ىو  Mean Differenceمتوسطي العينتيف الذكور والاناث 
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وىي أكبر مف  Sig (2-tailed) = 0.108، نلبحظ مف الجدوؿ 0.18983ىذا الفرؽ ىو 
لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية لنية الاستخدام تعزى الى وبالتالي  α = 0.05قيمة 

 الجنس.
 

II.  العمرتوجد فروق ذات دلالة إحصائية لنية الاستخدام تعزى إلى لا: 

الفرضية  لذلؾ سنستخدـ في اختبار ،فئات عمرية خمس( مف العمريتكوف المتغير المستقؿ )
 One Way ANOVAتحميؿ التبايف الأحادي 

Levene 
Statistic 

df1 df2 Sig. 

1.770 4 90 0.142 

لغرض اختبار تجانس تبايف المجموعات  Homogeneity of Variancesجدوؿ نستخدـ 
حيث يعتبر تجانس التبايف أحد الشروط الميمة ، Leveneباستخداـ إحصائية  التي تتـ مقارنتيا

تساوي  Leveneومف خلبؿ الجدوؿ السابؽ نلبحظ أف قيمة اختبار  في إجراء تحميؿ التبايف
العدـ القائمة بتجانس أو  وبالتالي فإف فرضية 0.05مف ىي أكبر و  0.142دلالة  وبواقع 1.770

تجانس  التي تتـ مقارنتيا لا يمكف رفضيا وىذا يعني أف شرط العمرتساوي تبايف مجموعات 
 التبايف محقؽ

Intention_To_Use 

  

Sum of 
Squares 

Df 
Mean 

Square 
F Sig. 

Between Groups 1.609 4 0.402 0.491 0.743 

Within Groups 73.799 90 0.820     

Total 75.408 94       

 

 الفئات العمريةنلبحظ أف قيـ المعنوية لممقارنات بيف  ANOVAمف خلبؿ نتائج اختبار 
توجد  لانو أثبت أوبالتالي لا نستطيع رفض فرضية العدـ والاختبار  0.05المختمفة قد فاقت 

 لعمر.لى اإفروق ذات دلالة إحصائية لنية الاستخدام تعزى 
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III.  توجد فروق ذات دلالة إحصائية لنية الاستخدام تعزى إلى الدرجة العممية:لا 

، لذلؾ سنستخدـ في اختبار فئات( مف خمس الدرجة العمميةيتكوف المتغير المستقؿ )
 One Way ANOVAالفرضية تحميؿ التبايف الأحادي 

 

Levene 
Statistic 

df1 df2 Sig. 

2.360 4 91 0.059 

 

دلالة  وبواقع 2.360تساوي  Leveneمف خلبؿ الجدوؿ السابؽ نلبحظ أف قيمة اختبار 
العدـ القائمة بتجانس أو تساوي تبايف  وبالتالي فإف فرضية 0.05مف ىي أكبر و  0.059

تجانس التبايف  التي تتـ مقارنتيا لا يمكف رفضيا وىذا يعني أف شرط درجة العمميةلامجموعات 
 محقؽ

Intention_To_Use 

  
Sum of 
Squares 

Df 
Mean 

Square 
F Sig. 

Between Groups 4.715 4 1.179 1.517 0.204 

Within Groups 70.699 91 0.777     

Total 75.414 95       

 

فئات الدرجة نلبحظ أف قيـ المعنوية لممقارنات بيف  ANOVAمف خلبؿ نتائج اختبار 
لا توجد نو أثبت أوبالتالي لا نستطيع رفض فرضية العدـ والاختبار  0.05قد فاقت  العممية

 .الدرجة العمميةلى إفروق ذات دلالة إحصائية لنية الاستخدام تعزى 
 

 لسؤال المفتوح:تحميل ا .3
ما الذي يحفزؾ/يدفعؾ لاستخداـ "رىـ بحرية ردًا عمى سؤاؿ مفتوح: لمستجيبيف أفكااكتب 

 "روبوت المحادثة؟

والجدير بالذكر أف بعض المستجيبيف قاموا بذكر عدد مف الأسباب، وتـ احتسابيا لذلؾ نجد 
 الجدوؿمية للبستبياف. يوضح أف عدد الإجابات عمى ىذا السؤاؿ أكبر مف عدد الإجابات الك

 .لإجابات وتكرارىا( 13)
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 إجابات السؤاؿ المفتوح :13جدوؿ 

النسبة المئوية  تكرار الإجابة الإجابة المحور
 للإجابة

النسبة المئوية 
 لممحور

 المنفعة المدركة

 %14.63 18 إجابة بميغة/دقيقة/صحيحة
 %40.65 50 استجابة سريعة 56.10%

 %0.81 1 المنفعة المدركة
سيولة الاستخدام 

 المدركة
 %20.33 25 سيولة الاستخداـ

21.14% 
 %0.81 1 المرونة في التعامؿ

الثقة في 
 التكنولوجيا

 %13.82 %13.82 17 الثقة في التكنولوجيا

محاور أخرى لم 
تذكر في ىذه 

 الدراسة

 %3.25 4 التجسيـ

8.94% 
 %0.81 1 لمسؤاؿتفسير الروبوت 

 %0.81 1 العلبمة التجارية
 %1.63 2 غياب التسويؽ
 %2.44 3 متوفر دائماً 

 إعداد الباحث
 

 :56.10 المنفعة المدركة% 

 الأوؿ الجزء مف تكمؿ متغير المنفعة المدركة أنيا عمى المنفعة المدركة تحديد تـ
 أف يمكف أنيا إلى يشير مما كثيراً، مذكورة فئة باعتبارىا المنفعة المدركة تحديد تـ. لمدراسة
 أكثر فيماً  التحميؿ ىذا أعطى، ذلؾ عمى علبوة. بنية الاستخداـ صمة ذا محتملبً  عاملبً  تكوف
المنفعة  أف أظير وقد. العملبء لخدمة المحادثة روبوتات سياؽ في لممنفعة المدركة دقة

  .البداية في تحديده تـ مما وشمولية تعقيداً  أكثر فئة المدركة كانت

o أبمغ المستجيبيف أف قدرة روبوت  %14.63 :جابة بميغة/دقيقة/صحيحةالإ
، ومعقولة، ومنطقية ىو أمر ميـ المحادثة عمى تقديـ إجابة دقيقة، وواضحة

 بالنسبة ليـ حتى يقوموا باستخدامو.
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o نية بقوة إلى أف  تجيبيفشارت تقارير المسأ %40.65 :استجابة سريعة
سريعة مف روبوت المحادثة. يبدو أف ال ستجابةالاتعتمد عمى  الاستخداـ لدييـ

وسيمة فعالة لمحصوؿ لأنيا تجعؿ الشات بوت  تقدير،الاستجابة السريعة موضع 
ف الإنتاجية ىي ، وىذا ما تبيف في الدراسات السابقة حيث وجدنا أعمى المساعدة

 روبوت المحادثة. يةلمبشر للبستفادة مف تقن السبب الأكثر وضوحاً 
 

  21.14المدركة: سيولة الاستخدام% 

جامعية لذلؾ  شيادةإف النسبة الأكبر لممستجيبيف كانت مف الأشخاص الحاصميف عمى 
 .مف الجيد سيكوف خالياً  الروبوتاستخداـ تعمـ و د أف عتق  يُ 

 

 13.82 :ثقة في التكنولوجياال% 

(. تستخدـ ISفي العديد مف المواقؼ التي تدعـ أنظمة المعمومات ) ميماً  تمعب الثقة دوراً 
في البائع عف معظـ أبحاث نظـ المعمومات الثقة كمقياس لمعلبقات الشخصية، مثؿ الثقة 

إلى أف الثقة في  النتائجتشير  الآخريف،. عمى الرغـ مف أىمية الثقة في طريؽ الويب
ونية  المرتبطة بيا في تشكيؿ المعتقدات دوراً  ضاً نفسيا تمعب أي روبوت المحادثة تكنولوجيا
 .استخداميا

 

 8.94 :محاور أخرى لم تذكر في ىذه الدراسة% 
 Anthropomorphism: 3.25% التجسيم -

إلى أف بعض المستخدميف يرغبوف في أف تتمتع روبوتات  المشاركيف إجابات تأشار 
. عمى سبيؿ لاستخدامو وأف ىذا يمكف أف يكوف ميماً  بالبشر،المحادثة بصفات شبيية 

أو استخداـ التعبيرات العامية. بدت  ميذبة،في شكؿ الحصوؿ عمى إجابات  المثاؿ،
مع  التواصؿعند  زبائفلأف ىذا ىو ما اعتاد عميو ال منطقيةالإجابة الشبيية بالبشر 

 .العملبءخدمة 
 %2.44 :متوفر دائماً  -



 الفصؿ الرابع: تحميؿ البيانات واختبار الفرضيات

 

55 

 

خدمة عملبء جيدة عمى مدار  توفير اً إلى أنيـ يقدروف حقأشارت ردود المشاركيف 
 .تأثير إيجابي عمى رضا العملبء مف لو ، وماالساعة

 

 %1.63 غياب التسويق: -

، وأنو يوفر معمومات قيمة عمى أنو موضوعي روبوت المحادثةالمستخدميف إلى  ينظر
التسويؽ يعكس الكثير غياب أف يمكف أف يبدو ، بصرؼ النظر عف أي دوافع ربح أنانية

 .الإحساف والصدؽ مف
 

 %0.81 :تفسير الروبوت لمسؤال -
مف  . تحدد ىذه الفئة الفرعيةلنية الاستخداـعمى أنيا ميمة  تـ تسميط الضوء عمييا
فيـ روبوتات المحادثة لمسؤاؿ، ما يعني أف روبوت المحادثة  خبرة روبوتات المحادثة

 .لمطمباً يستجيب بشكؿ صحيح وفق
 

 

 %0.81 :العلامة التجارية -
ىذه الفئة أف تكوف عاملًب ذا صمة بثقة المستخدميف في روبوتات يمكف تصور 

لدراسة. ومع ذلؾ، ا فيالسمعة  متغيرو تشابو مع المحادثة. تُظير العلبمة التجارية أوج
التجارية ىي سمعة ، وىنا العلبمة روبوت المحادثةكانت السمعة تختبر فقط سمعة 

الشركة التي تقؼ وراء روبوت المحادثة.
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 مقدمة: .1
 استخداـ نية الزبائف في المتغيرات المؤثرة معرفةكاف اليدؼ والسؤاؿ البحثي ليذه الدراسة ىو 

قدمت نتائج الدراسة نظرة  قطاع الاتصالات،العملبء في شركات روبوتات المحادثة لخدمة 
 روبوتات المحادثة لخدمة العملبء. نية استخداـالمتصورة التي تتوقع  لممتغيرات

 النتائج كُرس ىذا الفصؿ الذي يعد نياية الجيد المبذوؿ في إعداد ىػذه الدراسػة لعػرض أىػـ
النتائج، وكما تـ ذكر تختص بو فقرة  وتحقؽ عممي، وىو مػا ستندة مما تقدـ مف تحميؿ وتفسيرالم

 والأبحاث المستقبمية. تأتي التوصيات ذلؾوفي ضوء عدداً مف القيود التي واجيت الباحث. 
 

 :النتائج .2
روبوتات المحادثة لخدمة العملبء  نية استخداـالواعدة التي تؤثر عمى  المتغيراتتـ تحديد 

مف خلبؿ تحميؿ الاستبياف والسمعة  والثقة في التكنولوجيا، ،والمنفعة المدركة الزبائف، : خبرةوىي
المقترحة في البداية  المتغيراتعمى الرغـ مف أف جميع  ،اً جزئيالذي تـ إجراؤه. تـ دعـ الفرضية 

مرتبطة بشكؿ  المتغيرات. كانت جميع نية الاستخداـفي شرح الفروؽ في  اً مشابي اً لـ تمعب دور 
يحاوؿ الباحث ىنا  بالتساوي. نية الاستخداـر ف لا يبدو أف جميعيا تفسّ ، ولكبنية الاستخداـكبير 

 ىذا الجزء: الإشارة إلى أبرز ىذه استنتاجات

  ت مرتفعة.ف نية استخداـ روبوت المحادثة كانالنتائج أبينت 
 نية  فية لخبرة الزبائف في استخداـ روبوت المحادثة وجود أثر ذي دلالة معنوي

 استخدامو.
  نية  فية لممنفعة المدركة مف استخداـ روبوت المحادثة ذي دلالة معنويوجود أثر

 استخدامو.
 نية استخدامو. فية لمثقة في تكنولوجيا روبوت المحادثة وجود أثر ذي دلالة معنوي 
  نية  فية لسيولة استخداـ روبوت المحادثة المدركة وجود أثر ذي دلالة معنويعدـ

 استخدامو.
  نية استخدامو. فية لسمعة روبوت المحادثة معنوي وجود أثر ذي دلالةعدـ 
 الجنس أو العمر أو الدرجة  لا توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية لنية الاستخداـ تعزى إلى

 العممية.
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 النتائج أف تجربة روبوت المحادثة في سوريا مازالت في بداياتيا. بينت 
  المحادثة كانت مرتفعة.بينت النتائج أف المنفعة المدركة مف استخداـ روبوت 
 .بينت النتائج أف سيولة الاستخداـ المدركة لاستخداـ روبوت المحادثة كانت مرتفعة 
 .بينت النتائج أف الثقة في تكنولوجيا روبوت المحادثة كانت مرتفعة 
  متوسطةبينت النتائج أف سمعة روبوت المحادثة كانت. 

 

أخرى لـ يتـ  متغيراتفي الاستبياف ىو تحديد أي سؤاؿ مفتوح تضميف كاف اليدؼ مف 
تغطيتيا مف خلبؿ الفرضية المبنية عمى مراجعة الأدبيات في ىذه الدراسات. أجاب المستجيبوف 

. عكست بعض الفئات "ما الذي يحفزؾ/يدفعؾ لاستخداـ روبوت المحادثة؟: "عمى السؤاؿ المفتوح
 فيماً  وأعطت أيضاً  التحميميمف الجزء  المدروسة المتغيراتالتي تـ تحديدىا مف خلبؿ الإجابات 

 .روبوتات المحادثة لخدمة العملبء في سياؽ المتغيراتأكثر دقة ليذه 

التي تعكس  بالمتغيرات نية الاستخداـأف تتأثر  ىذا السؤاؿتحميؿ اقترحت الفئات المحددة في 
والثقة في تكنولوجيا روبوت  ،المنفعة المدركة، وسيولة الاستخداـ المدركةتمؾ العوامؿ )مثؿ 

والتفسير  ،والعلبمة التجارية ،غياب التسويؽؿ: التجسيـ، و )مث اً وعوامؿ أخرى جزئي المحادثة(،
 .لمتغير المنفعة المدركةأوسع  فيماً  التحميؿ ى(. وقد أعطوتوفره دائماً  ،"فيـ الروبوت لمسؤاؿ"

 

 النموذج المقترح لنية استخدام روبوتات المحادثة: .3
بناءً عمى . روبوتات المحادثة لخدمة العملبء لنية الزبائف استخداـسيتـ اقتراح نموذج جديد 

المنفعة كوف المتغيرات المؤثرة في نية الاستخداـ ىي: خبرة الزبائف، و وت اختبار الفرضياتنتائج 
 ة.لثقة في تكنولوجيا روبوت المحادثوا المدركة،

 



 الفصؿ الخامس: النتائج والقيود والتوصيات والأبحاث المستقبمية

 

59 

 

 
 روبوت المحادثة استخداـ لنية المقترح النموذج :9الشكؿ 

 ود:القي .4
 في استخداـ نية الزبائف فيالتي يُفترض أنيا تؤثر  لممتغيرات تىذه الدراسة وتعرض تناقش    

 روبوتات المحادثة لخدمة العملبء. النتائج والاستنتاجات تخضع مع ذلؾ لعدة قيود في الدراسة
 وىي:

  خالية مف المشاكؿ أو أخطاء المصدر المحتممة، قد يحدث لف تكوف دراسة الاستبياف
لما يعتقدوف أنو  خطأ مصدر في الاستبياف عندما يجيب المستخدموف عمى الأسئمة وفقاً 

 وليس كيؼ يدركوف ذلؾ بالفعؿ. استخداـ الاستبياف محدود أيضاً  يقصدوه،يجب أف 
 كذلؾ،تفاؽ )أو الاختلبؼ(. في الا بسبب ميؿ المستخدميف إلى أف يكونوا متسقيف تقريباً 

 يعني فقط فرصاً  الدراسة،مف  التحميميكما ىو الحاؿ في الجزء  الترابطي،فإف التصميـ 
 .التابعمتغير اللشرح والتنبؤ بالتبايف في 

 

  كاف لمتحميؿ الذي تـ إجراؤه قضايا عمومية. كاف لدى جميع المستجيبيف خبرة محدودة
 3-1ية. اختبر غالبية المستخدميف روبوتات المحادثة كتقن استخداـ روبوت المحادثةفي 

لأف تنفيذ روبوتات المحادثة كمكمؿ لدعـ العملبء البشري أمر  اً نظر و مرات فقط مف قبؿ. 

نية استخداـ 
روبوت 
 الدردشة

 خبرة الزبائف

المنفعة 
 المدركة

الثقة في 
 التكنولوجيا
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يسعوف لاستخداـ  ولاً وفض جديد، فقد يكوف ىناؾ خطر مف وجود مستخدميف أكثر تفاعلبً 
 روبوتات المحادثة.

 

  لدراسة نية استخداـ روبوت  في ىذه الدراسة مثاليةلـ تكف أدوات القياس المستخدمة
نية لأنو حتى الآف لا توجد أدوات قياس ثابتة تـ استيعابيا لدراسة  . نظراً المحادثة
فقد تـ صنع أدوات القياس مف خلبؿ  بيا،روبوتات المحادثة والعوامؿ المرتبطة  استخداـ

 المقاييس الأخرى.مف  الاسترشاد
 

 ىذا البحث. جودةح مف القيود الرئيسية التي يمكف أف تؤثر عمى يعد قصر الوقت المتا 
 

 الأبحاث المستقبمية:و  التوصيات .5
 عمى: البحث المستقبميفي يُشجع يوصى الباحث و 

 المستجيبيف.عدد يجب إجراء دراسة جديدة مع زيادة في  -
 .المفتوحإضافة المتغيرات التي تـ الحصوؿ عمييا مف السؤاؿ يجب إجراء دراسة جديدة مع  -
نية استخداـ الدراسات والتجارب الميدانية التي تمكف مف مراقبة السموؾ الذي يتطمب  -

 .في ظؿ ظروؼ مختمفة الاستخداـ
سيكوف مف المثير للبىتماـ بالنسبة لمبحث المستقبمي التحقؽ مما إذا كانت النتائج التي تـ  -

 الوقت،اصة مع مرور . خروبوت المحادثةالحصوؿ عمييا بارزة لجميع فئات مستخدمي 
 ولـ تعد ىذه التكنولوجيا جديدة.

تكرر نفس  المتغيراتلمتحقؽ مما إذا كانت نفس  ،سنوات عدة بعدتكرار ىذه الدراسة  -
 واكتسب المستخدموف المزيد مف الخبرة. الأىمية عندما تكوف روبوتات المحادثة أكثر تقدماً 

لبعضيا البعض مف خلبؿ إجراء تحميؿ  وفقاً  المستقمةالتحقؽ مف كيفية تصرؼ المتغيرات  -
 .المسار
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 :الاستبانة أسماء محكمي ممحق .1
 

 .د. سميماف عوض: الجامعة السورية الافتراضية -1
 

 .د. حيدر عبد الله: الجامعة السورية الافتراضية -2
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 الاستبيان: .2
 الأخوة الأعزاء تحية طيبة وبعد...    

ىي خدمات رقمية آلية يمكف لممستخدميف التفاعؿ معيا مف  Chatbotروبوت المحادثة     
خلبؿ حوارات الدردشة بدلًا مف التواصؿ مع الإنساف. ىذه الخدمة مبنية عمى القواعد والذكاء 

عطائؾ إجابة مناسبة محددة مسبقاً. أصبح  مكملًب في  Chatbotالاصطناعي لفيـ أسئمتؾ وا 
 عمى إجابات للؤسئمة العامة عمى مدار الساعة.خدمة العملبء، حيث يمكنؾ كعميؿ الحصوؿ 

يقوـ الباحث بإعداد بحث يستيدؼ دراسة المتغيرات المؤثرة في نية العملبء لاستخداـ روبوت     
الاستبياف لأخذ رأيكـ، وذلؾ لإغناء البحث حيث أف  المحادثة وفي سبيؿ ذلؾ تـ إعداد ىذا

 ؿ إلى نتائج قيمةإجاباتكـ عمى الأسئمة ستساعد الباحث في الوصو 

 ولكـ جزيؿ الشكر والتقدير...

  :الشخصيةمعمومات الأولًا: 
 :الجنس 

 ذكر أنثى
⃝ ⃝ 

 
 لعمرا: 

 <20  20 - 29 30 – 39 40 - 49 49 < 
⃝ ⃝ ⃝ ⃝ ⃝ 

 
 الدرجة العممية: 

 ثانوية  إعدادية
معيد  

 متوسط
 ماجستير/دكتوراه إجازة 

⃝ ⃝ ⃝ ⃝ ⃝ 

 

  :ًخبرة الزبائن ثانياExpertise: 
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 ىل تفاعمت مع روبوت محادثة من قبل؟ -1

 نعـ لا
⃝ ⃝ 

 
 عدد مرات استخدام روبوت المحادثة شيرياً؟ -2

0 1 – 3 4 - 6 7 - 9 > 9 
⃝ ⃝ ⃝ ⃝ ⃝ 

 

  :ًالمنفعة المدركة ثالثاPerceived Usefulness: 
 كل أسيل باستخدام روبوت المحادثةيمكنني الحصول عمى إجابات لاستفساراتي بش -1

 
1 2 3 4 5 

 
 هىافق بشذة ⃝ ⃝ ⃝ ⃝ ⃝ غير هىافق بشذة

 

 كل أسرع باستخدام روبوت المحادثةيمكنني الحصول عمى إجابات لاستفساراتي بش -2

 
1 2 3 4 5 

 
 هىافق بشذة ⃝ ⃝ ⃝ ⃝ ⃝ غير هىافق بشذة

 

يمكنني الحصول عمى إجابات لاستفساراتي بشكل أكثر فعالية باستخدام روبوت  -3
 المحادثة

 
1 2 3 4 5 

 
 هىافق بشذة ⃝ ⃝ ⃝ ⃝ ⃝ غير هىافق بشذة

 

 :تصالأجد روبوت المحادثة مفيدة في مراكز الا  -4

 
1 2 3 4 5 

 
 هىافق بشذة ⃝ ⃝ ⃝ ⃝ ⃝ غير هىافق بشذة
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  :ًسيولة الاستخدام المدركة رابعاPerceived Ease of Use: 
 الروبوت أمراً سيلًا بالنسبة لي سيكون تعمم محادثة -1

 
1 2 3 4 5 

 
 هىافق بشذة ⃝ ⃝ ⃝ ⃝ ⃝ غير هىافق بشذة

 

 الروبوت يفعل ما أريده أن يفعمو أجد أنو من السيل جعل -2

 
1 2 3 4 5 

 
 هىافق بشذة ⃝ ⃝ ⃝ ⃝ ⃝ غير هىافق بشذة

 
 عمي مع الروبوت واضحاً ومفيوماً سيكون تفا -3

 
1 2 3 4 5 

 
 هىافق بشذة ⃝ ⃝ ⃝ ⃝ ⃝ غير هىافق بشذة

 
 لمتفاعل معوسيكون الروبوت مرناً  -4

 
1 2 3 4 5 

 
 هىافق بشذة ⃝ ⃝ ⃝ ⃝ ⃝ غير هىافق بشذة

 
 تصبح ماىراً في التعامل مع الروبو سيكون من السيل بالنسبة لي أن أ -5

 
1 2 3 4 5 

 
 هىافق بشذة ⃝ ⃝ ⃝ ⃝ ⃝ غير هىافق بشذة

 

 ثقة الزبائن في التكنولوجيا اً: خامسTechnology Trust: 
 حتى يظير سبباً لعدم القيام بذلكبشكل عام، أثق في تكنولوجيا روبوت المحادثة  -1

 
1 2 3 4 5 

 
 هىافق بشذة ⃝ ⃝ ⃝ ⃝ ⃝ غير هىافق بشذة
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 تمكنني من القيام بما أحتاج إليوأعتقد أن ىذه التقنية  -2

 
1 2 3 4 5 

 
 هىافق بشذة ⃝ ⃝ ⃝ ⃝ ⃝ غير هىافق بشذة

 
 ار الاعتماد عمى ىذه التكنولوجياروبوت المحادثة، سأختحتى في حالة الشك بقدرة  -3

 
1 2 3 4 5 

 
 هىافق بشذة ⃝ ⃝ ⃝ ⃝ ⃝ غير هىافق بشذة

 
 الجديدة مرتفع ميمي إلى الاعتماد عمى التكنولوجيا -4

 
1 2 3 4 5 

 
 هىافق بشذة ⃝ ⃝ ⃝ ⃝ ⃝ غير هىافق بشذة

 

 سمعة روبوت المحادثة اً: سادسReputation: 
 ف جيداً معرو  روبوت المحادثة -1

 
1 2 3 4 5 

 
 هىافق بشذة ⃝ ⃝ ⃝ ⃝ ⃝ غير هىافق بشذة

 
 حادثة بتقدير جيد من قبل الآخرينيحظى روبوت الم -2

 
1 2 3 4 5 

 
 هىافق بشذة ⃝ ⃝ ⃝ ⃝ ⃝ غير هىافق بشذة

 
 يتمتع روبوت المحادثة بسمعة طيبة -3

 
1 2 3 4 5 

 
 هىافق بشذة ⃝ ⃝ ⃝ ⃝ ⃝ غير هىافق بشذة

 



 الممحقات:

 

77 

 

 ن بشكل إيجابي عن روبوت المحادثةيتحدثوسمعت آخرين  -4

 
1 2 3 4 5 

 
 هىافق بشذة ⃝ ⃝ ⃝ ⃝ ⃝ غير هىافق بشذة

 

 ستخدام الانية اً: سابعIntention to Use: 
 إذا صادفت خلال تواصمي مع إحدى الشركات روبوت دردشة سأستخدمو -1

 
1 2 3 4 5 

 
 هىافق بشذة ⃝ ⃝ ⃝ ⃝ ⃝ غير هىافق بشذة

 
 روبوت المحادثة قدر الإمكانخدام أنوي است -2

 
1 2 3 4 5 

 
 هىافق بشذة ⃝ ⃝ ⃝ ⃝ ⃝ غير هىافق بشذة

 
 ت المحادثة سيزداد في المستقبلأعتقد أن اىتمامي بروبو  -3

 
1 2 3 4 5 

 
 هىافق بشذة ⃝ ⃝ ⃝ ⃝ ⃝ غير هىافق بشذة

 
 الآخرين باستخدام روبوت المحادثةسأوصي  -4

 
1 2 3 4 5 

 
 هىافق بشذة ⃝ ⃝ ⃝ ⃝ ⃝ غير هىافق بشذة

 
 ما الذي يحفزك/يدفعك لاستخدام روبوت المحادثة؟ -5

 

 


